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Cadre de référence

Ce document est un ensemble de régles qui visent a orienter les actions, a fournir des fagons de faire
en ce qui a trait a la poursuite de I'objectif ultime de la Véloroute des Bleuets soit celle doffrir
I'expérience vélo la plus inoubliable en Amérique du Nord.

Qu’est-ce que I'expérience client de la Véloroute des Bleuets?

En 2018, la Véloroute des Bleuets a mandaté la firme RCGT afin de définir et décliner au maximum
I'expérience client.

Le positionnement de destination offrant I'expérience vélo la plus inoubliable en Amérique du
Nord scelle la promesse d’excellence de la Véloroute des Bleuets. La Véloroute des Bleuets promet
un séjour inoubliable de grande qualité et totalement satisfaisant a ses utilisateurs.

Afin de remplir sa promesse, la Véloroute des Bleuets s’appuie sur sa marque laguelle repose sur 3
piliers :

m Le Lac et ses paysages : le lac et ses paysages singuliers et saisissants de méme que ses
rivieres et ses iles et son agriculture.

m Les gens : Les gens et leur appartenance au circuit et leur ouverture au monde qui font d’eux un
peuple accueillant. C’est aussi le terroir, les artisans, les entrepreneurs et les ambassadeurs qui
rendent le circuit unique.

m Les services : La démesure du circuit, le parcours uniforme et en boucle de méme que tous les
services et activités proposés aux visiteurs sur I'ensemble du circuit.

Ces trois conditions doivent étre réunies pour permettre la mise en ceuvre de la marque, c'est-a-dire
pour qu’elle se traduise et se reflete dans I'expérience vécue par les utilisateurs.

En termes clairs, le cycliste qui emprunte la Véloroute s'attend & avoir acces au lac et a ses
paysages, a étre en contact avec les gens et la culture locale et a avoir accés a des services pensés
pour lui afin que son séjour soit totalement satisfaisant.

La Véloroute des Bleuets, a I'occasion des travaux portant sur I'optimisation de I'expérience, a identifié
des orientations afin d’encadrer I'expérience pour en faire un modéle d’excellence en Amérique du
Nord :

1. Offrir aux visiteurs une pratique vélo conviviale et sécuritaire de trés haute qualité sur
I'ensemble du circuit de la Véloroute des Bleuets;

2. Intensifier la structuration, I'animation et la thématisation de la Véloroute, en lien avec les
piliers de la marque, afin de renforcer le positionnement et de faire vivre un séjour mémorable
aux visiteurs;

3. Mettre en place une stratégie promotionnelle renouvelée et plus numérique.
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Le cadre de référence doit donc inclure des aspects techniques de sécurité et de qualité des
infrastructures physiques ainsi que des aspects humains, non-tangibles, relatifs a I'accueil,
authentigue et avenante, au-dela des attentes des clients.

Il doit également baliser les actions de communication, de partenariat tout comme la stratégie
numeérique afin que toutes les composantes de I'expérience client soient en harmonie avec la marque.

Ces aspects doivent dépasser les standards, c’est pourquoi on doit s'inspirer de ce qui se fait de mieux
au monde pour produire I'expérience réellement distinctive que poursuit la vision de la Véloroute des
Bleuets:

LA DESTINATION QUI OFFRE LA PLUS INOUBLIABLE EXPERIENCE VELO
EN AMERIQUE DU NORD

La Véloroute des bleuets partage ses réles et responsabilités avec ses partenaires, soit les trois MRC
du territoire ainsi que Pekuakamiulnuatsh Takuhikan. Les mandats qui sont confiés a la Corporation
de la Véloroute par les trois MRC et Pekuakamiulnuatsh Takuhikan concernent :

® La commercialisation (incluant I'information et la promotion);
m  Coordination de I'entretien;
m  Le support au développement de la véloroute;

De plus, la Corporation de la Véloroute des Bleuets a la mission de valoriser la marque « Véloroute
des bleuets » en garantissant qualité des services associés.

Dans la foulée des travaux portant sur I'optimisation de I'expérience Véloroute des Bleuets, il en
découle que tous les aspects de I'image de marque de la Véloroute doivent faire partie prenante de
I'expérience-client.

Actuellement, la Véloroute propose une expérience de qualité mais elle n’est pas jalonnée avec les
piliers de la marque afin d’en faire une expérience globale.

m  En effet, les paramétres de qualité de son réseau sont ceux de la Route Verte. Quoi que ces
derniers soient éleveés, ils ne tiennent pas compte des particularités de la marque de la Véloroute.

m  Ence quiconcerne I'hébergement, la Véloroute promeut les établissements certifiés « Bienvenue
Cycliste », lequel est somme toute de base.

m  Enfin, aucune grille de qualité n'est employée pour jalonner la restauration et I'animation
touristique.

Dans ses efforts d’optimisation de I'expérience, la Véloroute doit se doter d'une charte de qualité qui
prend en charge toutes les composantes et qui dépasse les attentes. Ainsi, un label de qualité exclusif
a la Véloroute doit étre mis en ceuvre pour garantir 'expérience de qualité totale et ainsi atteindre la
cible des 300 000 passages en 2025.

Pour mettre en ceuvre ce plan de qualité, la Véloroute doit mobiliser ses partenaires autour de normes
de qualité nouvelles et propres a la Véloroute. La Corporation de la Véloroute des bleuets interpelle
donc ses partenaires afin d’entreprendre un grand chantier de mobilisation du milieu qui conduira a
des standards de qualité parmi les plus élevés au monde d'ici 3 & 5 ans. Pour atteindre cet objectif,
les rbles et responsabilités de toutes les parties doivent étre revus.
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ORIENTATION 1 Les utilisateurs s’attendent a rouler sur un

Offrir aux visiteurs une pratique vélo circuit trés sécuritaire et de qualité, ils
conviviale et sécuritaire de trés haute s'attendent egalement a étre accueillis
gualité sur 'ensemble du circuit de la chaleureusement chez les différents
Véloroute des Bleuets. partenaires

Axes d’'intervention

1. Livrer la promesse qualité sur le circuit par la réalisation des investissements en
infrastructure

2. Mettre a jour et communiquer la charte de qualité qui définit les caractéristiques
liees a une «pratique vélo conviviale et sécuritaire de trés haute qualité ».

3. Bonifier la base cartographique en la rendant plus conviviale et
ergonomique.

4. Intégrer formellement tous les aspects « Une pratique vélo convivial et sécuritaire
de trés haute qualité » dans les sondages clients et les taches des
ambassadeurs

5. Maintenir une signalisation adaptée et sécuritaire et facile d'utilisation pour les

visiteurs.

Prévoir des aménagements et des lieux pour prendre les photos « wow ».

Accentuer le role et les fonctions des Ambassadeurs en lien avec les la

promesse et la marque

No

ORIENTATION # 2

Intensifier la structuration, I’'animation
et la thématisation de la Véloroute, en
lien avec les piliers de la marque, afin de
renforcer le positionnement et de faire
vivre un séjour mémorable aux visiteurs.

Animer le circuit en proposant de
I'animation, des activités ponctuels et en
suggérant des routes thématiques.

Axes d’'intervention

Intensifier la création d’expériences vélo originales et variée (forfaits ou des idées
de séjours) intégrant les différents services et attraits en fonction des différents
segments.

Miser et mettre 'emphase sur I’'animation et la tenue d’événements afin de faire
vivre pleinement la marque « Véloroute des Bleuets »

Améliorer et mettre de I'avant I'offre de services offerts aux visiteurs (acces, transfert
des bagages, location, entretien, réparation, hébergements, restauration, etc.).
Intégrer et mettre en valeur I'offre gourmande, les productions artisanales et les
services nautiques dans I'expérience « Véloroute des Bleuets ».

Valoriser I'expérience avec les milieux urbains et le ceeur du village afin d’offrir aux
visiteurs des expériences variées et faire vivre la promesse.

Réviser les roles en fonction des maisons d’accueil vélo en fonction des nouvelles
orientations marketing sur I'expérience client.
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ORIENTATION #3

Mettre en place une stratégie Réviser la stratégie de commercialisation
promotionnelle renouvelée et plus essentiellement numérique
numérique

Axes d’intervention

Mieux se positionner, se démarquer et inspirer et proposer les bons contenus au
bon client

Diffuser via toutes les plateformes

Mieux cibler, établir et entretenir des relations

Optimiser les actions sur les médias sociaux et favoriser 'amplification et le partage
Améliorer les plateformes propriétaires en continu (site web, etc.)

ORIENTATION 1

La pratique du vélo sécuritaire et conviviale doit toujours étre une priorité. Pour ce faire, les
interventions suivantes sont nécessaires.

a. Livrer la promesse qualité sur le circuit par la réalisation des investissements en
infrastructure

Par des investissements constants, la Véloroute des Bleuets garantit que le réseau existant est
entretenu et que les projets de développement rencontrent les mémes critéres de qualité élevés.

De plus, la Véloroute se dote d’'une structure de gestion des plaintes efficace et s’assure que les bris
sont réparés sans tarder. La Véloroute prévoit une rétroaction afin d'informer les usagers que les bris
signalés sont réparés.

PARTENAIRE ROLES

MRC et CIC Assurer I'adhésion du monde municipal et le
financement

MUNICIPALITE Réaliser les opérations

CORPORATION Planifier, coordonner et contréler les
opératoins

b. Mettre a jour et communiquer la charte de qualité qui définit les caractéristiques liées a
une « pratique vélo conviviale et sécuritaire de tres haute qualité ».

Afin de s’assurer que le sens de la qualité est le méme pour tous les intervenants et pour faciliter
I'intégration des partenaires, la Véloroute des Bleuets diffuse une charte de qualité qui énonce les
engagements des partenaires en plus de définir les attentes des utilisateurs.

Cette charte de qualité concerne autant la qualité de l'infrastructure physique que de I'accueil par les
partenaires officiels.

Les points relatifs a la qualité des infrastructures sont basés sur les normes d’aménagement des voies
cyclables éditées par Vélo Québec comme cadre de gestion de la Route Verte. Ces points sont
rassemblés dans un devis technique d'entretien qui permet aux municipalités de réaliser les
opérations.
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PARTENAIRE ROLES

MRC Adopter la charte

MUNICIPALITE Adopter la charte

PARTENAIRES ET ENTREPRISES Respecter son engagement et ainsi contribuer

PRIVEES a faire vivre la marque Véloroute des beuets.

CORPORATION Préparée et diffusée par la Véloroute des
Bleuets, la Charte (3 niveaux), par sa notion
d’engagement, concerne tous les partenaires
qui doivent la signer et la respecter

c. Bonifier la base cartographique en la rendant plus conviviale et ergonomique.

Les outils de localisation font partie des incontournables que la Véloroute des Bleuets doit fournir et
mettre a jour. Des outils cartographiques conviviaux et ergonomiques sont faciles a utiliser et leur
utilisation est instinctive. La Vélouroute travaille avec I'application Ondago qui est satisfaisante en plus
de permettre une certaine personnalisation.

La Véloroute des Bleuets doit toutefois s’assurer de mettre a jour ces données et apporter aux outils
une amélioration constante afin qu’ils soient toujours actuels, complets et qu’ils permettent une
navigation instinctive.

PARTENAIRE ROLES

MRC et MUNICIPALITES Permettre I'accés aux données géomatiques

CORPORATION Coordonner la mise a jour des outils destinés
aux usagers.

o

Intégrer formellement tous les aspects « Une pratique vélo conviviale et sécuritaire de trés
haute qualité » dans les sondages clients et les taches des ambassadeurs avec le support
de la Vélo Mobile.

Les commentaires des utilisateurs sur la qualité du circuit sont d'une importance capitale pour la
Véloroute des Bleuets et ses partenaires.

Les sondages doivent permettre de mesurer I'appréciation du circuit par trongon.

De plus, la Véloroute des Bleuets doit pouvoir bénéficier du réseau d’Ambassadeurs afin de récolter
de l'information sur I'état de la qualité du circuit. A cet effet, les Ambassadeurs doivent connaitre les
balises de qualité et pouvoir rapporter toutes non-conformités. Les Ambassadeurs doivent donc
également agir en tant qu’éclaireur.

PARTENAIRE ROLES

MUNICIPALITE Répondre aux demandes de services selon
les exigences du devis technique d’entretien

CORPORATION Sonder les utilisateurs sur I'état du circuit
Former les Ambassadeurs sur les normes de
qualité.
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e. Maintenir une signalisation adaptée et sécuritaire et facile d’utilisation pour les visiteurs.
La signalisation doit étre uniforme sur tout le circuit.

La signalisation doit étre minimaliste, claire et non surchargée.

La signalisation au sol et aérienne est préférée lorsque possible.

Les panneaux d'information peuvent étre plus garnis puisqu’ils se consultent lorsque les cyclistes sont
arrétés.

MRC Adopter le plan de signalisation

MUNICIPALITE S’assurer que la signalisation est en place

CORPORATION Coordonner, mettre en place et inspecter la
signalisation en place.

f.  Prévoir des aménagements et des lieux pour prendre les photos « wow ».

Les photos diffusées sur les réseaux socio constituent une excellente fagon de faire vivre la marque.
L’'aménagement des lieux propices a prendre des photos wow permettra de faire vivre la marque sur
les réseaux sociaux.

L’'aménagement de ces lieux doit prévoir la communication de mot-dieése (hashtag) afin de faciliter le
repérage pour I'équipe des communications de la Véloroute qui pourra en repiquer a I'occasion sur
ces réseaux sociaux.

PARTENAIRE ROLES

MRC Dans le shéma d’aménagement, prévoir des
corridors visuels attrayants

MUNICIPALITE Favoriser I'implantation et effectuer I'entretien
de ces lieux

CORPORATION Définir des critéres qui caractérisent ces lieux

ainsi que le nombre et la localisation.

g. Accentuerlerdbleetles fonctions des Ambassadeurs en lien avec lapromesse et lamarque

Faciliter la rencontre entre ambassadeurs et cyclistes. Analyser avec I'Association touristique
régionale (ATR) et les ambassadeurs la possibilité de réaliser un projet pilote inspirer du modéle
« greeters » géolocalisables.

PARTENAIRE ROLES

ATR Intégrer dans la politique d’accueil régional un
projet pilote d’accueil de 1¢ ligne spécifique
aux cyclistes

CORPORATION Valider et définir les limites de I'intervention
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ORIENTATION 2

La Véloroute, c’est plus gu’un circuit, c’est une destination touristique ou le cycliste aura I'occasion de
se divertir apres avoir fait sa pratique de vélo. C'est également le véhicule par excellence d'unité entre
les MRC du Lac Saint-Jean : attractions touristiques, hébergement, restauration, festivals, boutiques,
la Corporation de la Véloroute des Bleuets doit s'assurer que I'accueil fait aux cyclistes soit
personnalisé et qu’on tienne compte des particularités de cette clientele.

La Corporation de la Véloroute des Bleuets coordonne les travaux de valorisation des coeurs de
municipalité par une démarche rigoureuse et homogene dans le but ultime faire du Lac Saint-Jean
une destination vélo de calibre international et inspirante

La Corporation de la Véloroute des Bleuets en tant que mandataire s'assure et est le gardien de
’lhomogénéité de la qualité sur tout le circuit de facon a garantir aux cyclistes une expérience top
gualité uniforme. En vertu de ce réle, la Corporation de la Véloroute des Bleuets veille & ce que les
différents partenaires de la Véloroute des Bleuets s’engage dans la démarche qualité et respecte leur
engagement.

a. Intensifier lacréation d’expériences vélo originales et variées (forfaits ou idées de séjours)
intégrant les différents services et attraits en fonction des différents segments.

Proposer aux cyclistes des thématiques de visite en fonction de leurs godts et intéréts mais également
en fonction des contraintes de leur mode de transport.

En proposant des idées de séjour, on ajoute a l'attractivité de la VVéloroute des Bleuets et on incite les
cyclistes a allonger leur séjour et a maximiser les retombées. De plus, un circuit qui propose plus
d’une facon de le découvrir est percu comme dynamique et vibrant.

La Corporation de la Véloroute des Bleuets voit a qualifier les expériences proposées en fonction de
leur adaptabilité au mode de voyage en vélo. La proximité du réseau cyclable, les services spécifiques
destinés aux cyclistes de méme que I'accueil réservé a cette clientéle en sont les jalons principaux.

Le cycliste, quel que soit son age, sa catégorie, ses intéréts doit percevoir le circuit comme pensé
pour lui.

En tant que mandataire de I'entretien, du développement de la commercialisation de la Véloroute des
Bleuets, la Corporation de la Véloroute des Bleuets effectue une veille des tendances et diffuse toute
information stratégique susceptible d'intéresser ses partenaires. La Corporation s'assure également
gue la destination et le circuit évoluent et continuent de répondre aux standards les plus élevés en
cyclisme.

PARTENAIRE ROLES

MRC Développer I'offre sur le territoire et informer
la Véloroute du positionnement retenu pour le
territoire.

CORPORATION Intégrer le positionnement des territoires dans
les expériences spécifiguement destinées aux
cyclistes.
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b. Miser et mettre I'emphase sur 'animation et la tenue d’événements afin de faire vivre
pleinement la marque « Véloroute des Bleuets »

La Corporation de la Véloroute des Bleuets réalise des activités d’animation sur le circuit au cours de
la saison estival. Avec la Vélomobile, une thématique est donnée et les cyclistes sont invités a prendre
part & ces activités de découverte de la destination (ex : dégustation de produits, essais de vélo, etc.).
Les activités d’animation proposées sont en lien avec le vélo ou la destination.

Les événements cyclistes sont encouragés et du support technique (itinéraire, communication) peut
étre fourni aux promoteurs.

PARTENAIRE ROLES

MRC Informer la Corporation des produits et
services a promouvoir au sein du territoire.

CORPORATION Assurer une présence et de I'animation sur
'ensemble du territoire en cohérence avec les
priorités touristiques territoriales spécifiques
aux cyclistes ou non.

c. Améliorer et mettre de I'avant I'offre de services offerts aux visiteurs (acces, transfert des
bagages, location, entretien, réparation, hébergements, restauration, etc.).

Intégrer et mettre en valeur I'offre gourmande, les productions artisanales et les services
nautigues dans I'expérience « Véloroute des Bleuets »

Valoriser I'expérience avec les milieux urbains et le coeur du village afin d’offrir aux
visiteurs des expériences variées et faire vivre la promesse.

En lien avec I'axe d'intervention #1, la Corporation de la Véloroute des Bleuets veille a proposer des
expériences distinctives basées sur les tendances touristiques a sa clientéle.

La Corporation de la Véloroute des Bleuets s'assure de la disponibilité des services nécessaires a la
réalisation du séjour des cyclistes (transport de bagages, entretien et réparation, location de vélo,
hébergement et restauration) sur la totalité du circuit.

En collaboration avec des partenaires ciblés (Table Agro, Corporation des Métiers d’Art, etc), la
Corporation diversifie I'offre et veille a en faire la promotion auprés de la clientéle cible.

La Corporation de la Véloroute des Bleuets reconnait que les coeurs de villages et centres-villes sont
des lieux animés qui bonifient I'expérience des cyclistes leur permettant de rencontrer la population il
s’agit d’un contact privilégié avec I'un des piliers de la marque : les gens.

La Corporation veille donc a diffuser la programmation de chaque cceur de village et centres-villes et
encourage les cyclistes a s’y arréter.

De plus, la Corporation s’assure que les services de restauration, d’hébergement ainsi que les
attractions rencontrent les standards de qualité de I'expérience (proximité, accueil personnalisé,
services destinés aux cyclistes, produits spécifiques pour les cyclistes) et ce, sur la totalité du circuit.

La Corporation de la Véloroute des Bleuets recherche I'engagement des partenaires dans I'expérience
vélo et met sur pied un programme qualité exclusif.
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A ce propos, la Corporation de la Véloroute des Bleuets effectue une fois I'an une vigie auprés de ces
partenaires afin d'identifier les nouveautés susceptibles de bonifier son offre (en fonction de la
proximité du réseau, de I'accueil aux cyclistes et des services personnalisés proposeés).

PARTENAIRE ROLES

MRC Informer la Corporation sur les services offerts
sur le territoire

Faire connaitre les opportunités offertes par la
Véloroute des Bleuets aux entreprises.

TABLE AGRO-ALIMENTAIRE Informer la Corporation de la Véloroute des
Bleuets de l'offre agroalimentaire et
touristique sur le territoire de la Véloroute des
bleuets.

Faire connaitre les opportunités offertes par la
Véloroute des Bleuets a ses membres.

SOCIETES DE DEVELOPPEMENT DES Informer la Corporation de la Véloroute des
CENTRES-VILLES Bleuets de I'offre (festivalset événements,
commerces, etc.).

Faire connaitre les opportunités offertes par la
Véloroute des Bleuets a ses membres.

CORPORATION Mettre a la disposition des MRC et
promoteurs un cadre d'utilisation de la
marque Véloroute des bleuets

d. Optimiser les rbéles des maisons du vélo en fonction des orientations marketing sur
I'expérience client.

Dans un souci d'efficience, la Corporation de la Véloroute des Bleuets s’assure que le rble des
maisons du vélo et des BIT soit complémentaire et intégrer a la politique d’accueil régionale.

PARTENAIRE ROLES

MRC Orienter les cyclistes vers les maisons du vélo

ATR Harmoniser les réles des intervenants : BIT,
maisons du vélo, vélo mobile, amabssadeurs,
commerces de premiére ligne

CORPORATION Se concentrer sur I'accueil spécifique aux
cyclistes.
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Charte de qualité

Engagement des adhérant au programme de qualité de la VVéloroute des Bleuets envers leurs clients,
sur les bonnes pratiques de prestations.

PREAMBULE

Ce document est un ensemble de régles qui visent a orienter les actions, a fournir des fagons de faire
en ce qui a trait a la poursuite de I'objectif ultime de la Véloroute des Bleuets soit celle d'offrir
I'expérience vélo la plus inoubliable en Amérique du Nord.

Qu’est-ce que I'expérience client de la Véloroute des Bleuets?

En 2018, la Véloroute des Bleuets a mandaté la firme RCGT afin de définir et décliner au maximum
I'expérience client.

Le positionnement de destination offrant I’expérience vélo la plus inoubliable en Amérique du
Nord scelle la promesse d’excellence de la Véloroute des Bleuets. La Véloroute des Bleuets promet
un séjour inoubliable de grande qualité et totalement satisfaisant a ses utilisateurs.

Afin de remplir sa promesse, la Véloroute des Bleuets s’appuie sur sa marque laquelle repose sur 3
piliers :

m Le Lac et ses paysages : le lac et ses paysages singuliers et saisissants de méme que ses
rivieres et ses iles et son agriculture.

B Les gens: Les gens et leur appartenance au circuit et leur ouverture au monde qui font d’eux un
peuple accueillant. C’est aussi le terroir, les artisans, les entrepreneurs et les ambassadeurs qui
rendent le circuit unique.

m Les services: La démesure du circuit, le parcours uniforme et en boucle de méme que tous les
services et activités proposés aux visiteurs sur I'ensemble du circuit.

Ces trois conditions doivent étre réunies pour permettre la mise en ceuvre de la marque, c’est-a-dire
pour qu’elle se traduise et se reflete dans I'expérience vécue par les utilisateurs.

En termes clairs, le cycliste qui emprunte la Véloroute s’'attend a avoir acces au lac et a ses
paysages, a étre en contact avec les gens et la culture locale et a avoir accés a des services pensés
pour lui afin que son séjour soit totalement satisfaisant.
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OBLIGATION DE COMMUNICATION DE SON ENGAGEMENT

L’octroi du droit pour les partenaires de la Véloroute de Bleuets d'utiliser la Charte de Qualité est
conditionné par I'acceptation par écrit et sans réserve de I'ensemble des clauses de cette déontologie,
'acceptation de la publicité sur tout document ou support commercial. La liste des fournisseurs
enregistrés est accessible sur ce présent site web : https://veloroutedesbleuets.com/. Le retrait du
droit d'utiliser la marque « Charte de Qualité de la Véloroute de Bleuets» se fait, soit sur base
volontaire du fournisseur (en dehors d’'une procédure de plainte), soit par constat du non-respect de
la charte de qualité par le Conseil d’Administration de la Véloroute de Bleuets.

Y

Les éventuels manquements a cette charte peuvent étre signalés a [l'adresse
info@veloroutedesbleuets.com

Le fournisseur doit mentionner ces mémes informations sur son site Internet, avec affichage du logo
visuel et lien actif vers le site https://veloroutedesbleuets.com/.

LES ENGAGEMENTS DE LA CHARTE DE QUALITE

La Charte de Qualité se veut étre un guide des bonnes pratiques jalonnant I'expérience-client de la
Véloroute des Bleuets. Les fournisseurs adhérent a la Véloroute des Bleuets, sont liés par les clauses
suivantes et ont déclaré s’engager a les respecter au bénéfice de leur clientéle.

Les criteres 1 a 8 sont tirés directement de la Charte de qualité de la Route Verte. L’information
compléte se retrouve sur le site Internet, a I'adresse suivante :

https://www.routeverte.com/content/uploads/2019/01/Ref Qualite RV janv2019.pdf

1. Accessibilité

Les cyclistes peuvent circuler aisément et confortablement sur la Véloroute des Bleuets en toute
sécurité.

La Véloroute des Bleuets souscrit également aux critéres d'accessibilité de Kéroul.
2. Permanence

Les cyclistes empruntant la Véloroute des Bleuets s’attendent & y circuler librement année aprées
année, méme lors de travaux ou d'interruptions car des alternatives sont offertes.

3. Confort et la sécurité des cyclistes

Les cyclistes se sentent en sécurité en empruntant la Véloroute des Bleuets. lls y circulent
confortablement car les aménagements la composant respectent les standards de conception et
d’entretien.

4. Lachaussée

Les cyclistes roulent sur la Véloroute des Bleuets sans risquer de chuter, s’enliser ou perdre le contrdle
de leur vélo.
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https://www.routeverte.com/content/uploads/2019/01/Ref_Qualite_RV_janv2019.pdf

5. Les ponts, passerelles, tunnels et escarpements

Les cyclistes empruntent ponts, passerelles et tunnels en toute sécurité sur la Véloroute des Bleuets
et sont confiants quant a I'état de ces structures et I'entretien effectué.

6. Les équipements connexes

Les cyclistes circulant sur la Véloroute des Bleuets ont acces a des services leur étant consacrés.
Sanitaires

m |dentifier un lieu par municipalité.

Electro-voutes

Electro-Voute, une conception régionale, est une unité d’entreposage sécuritaire des vélos et de
bornes de recharge pour les vélos a assistance électrique.

m La Véloroute des Bleuets compte 5 électro-voutes

Bornes de réparation

m La Véloroute compte 16 bornes de réparation

Bornes WiFi

m Identifier les zones d’accés wifi accessible dans chaque municipalité.

Haltes-vélo

®  Atousles 10 km

m  Des haltes sont installées en plus grande quantité dans les sections les plus achalandées
7. Communication

L’application Ondago est I'outil d’information sur lequel le cycliste trouvera les cartes et la liste des
fournisseurs officiels de la Véloroute.

Le site Internet offre un supplément d’information.

La Corporation de la Véloroute des Bleuets met a jour le Guide Vélo dans lequel le cycliste trouvera
une information des plus completes.

8. Contrdle qualité

La Corporation de la Véloroute des Bleuets et ses partenaires s’engagent a effectuer un contréle
continu pour assurer le maintien des critéres de qualité de la Véloroute des Bleuets.

Le Devis technique d’entretien prévoit les délais de réparations des différentes situations.

Corporation de la Véloroute des Bleuets
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9. Hébergement

En plus du label Bienvenue Cycliste, la Corporation de la Véloroute des Bleuets met en place une
certification signature destinée, entre autre, aux hébergements (hotel, gite, camping). Cette
certification améliorera les services et I'accueil aux cyclistes. Ces critéres sont :

m  Etre situés & moins de 5 km de la piste cyclable

m  Accueil personnalisé (eau fraiche / liquide chaud) selon la température extérieure

m Lieux d’entreposage sécuritaire pour les vélos et I'équipement

m  Guenilles pour entretien du vélo

m  Offrir des services adaptés aux cyclistes (ex : lavage des vétements, repas adaptés a I'effort)
Le label Bienvenue Cycliste prévoit les dispositions suivantes :

m  Mettre a disposition une pompe et de I'outillage pour les réparations mineures

m  Offrir des renseignements sur les réseaux cyclables et les services cyclistes

De plus, les établissements d’hébergement touristiques doivent offrir un emplacement fermé et
verrouillé pour les vélos pendant la nuit (ou permettre les vélos dans les chambres)

Les campings doivent

m  Avoir des emplacements disponibles sans réservation préalable pour les touristes qui voyagent
exclusivement a vélo.

m  Offrir un lieu pour s'alimenter a I'abri du mauvais temps.
10. Restauration

La Véloroute des Bleuets met en place une certification pour les restaurateurs afin de raffiner I'offre
aux cyclistes et de mettre en valeur le terroir régional.

m  Etre & proximité de la piste cyclable 1 km
m  Mise en valeur des produits du terroir

®m  Menus adaptés

m  Accueil (entreposage sécuritaire)

De plus, la Corporation de la Véloroute des Bleuets propose aux cyclistes des alternatives « sur le
pouce » :

m  Ravito-Vélo : Espace dans les dépanneurs et épiceries proposant des menus et collations
adaptés a I'effort.

m  Service de préparation de pique-nique : répertoire de commerces offrant la préparation de
pigue-nique.
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11. Accueil
Maisons du vélo

Les maisons du vélo offrent des services d’'information et de planification complets et destinés aux
cyclistes. Leur role est différent et complémentaire a celui des Bureaux d'information touristique
lesquels ne sont pas exclusifs aux cyclistes.

Les Ambassadeurs
Les Ambassadeurs sont des cyclistes bénévoles qui sillonnent le circuit selon leur disponibilité.

Leur réle est fondamental dans I'expérience distinctive de la Véloroute des Bleuets, représentant
I'accueil et I'hospitalité, leur contact contribue a élever I'expérience a son plus haut niveau. Ces
ambassadeurs sont sélectionnés pour leur fierté et leurs aptitudes a entrer en contact avec les gens.
lls connaissent le circuit et font des suggestions afin d’optimiser le séjour des utilisateurs.

lls sont facilement repérables grace a leur maillot distinctif.
12. Services aux cyclistes

La Corporation de la Véloroute des Bleuets s’assure qu’'une gamme de services est offerte aux
cyclistes et que des critéres de qualité et de disponibilité soient établis.

Transport des bagages :

®m  Du 15juin au 15 septembre : tous les jours

m  Hors-saison : sur accord préalable

De plus, la Coporation diffuse les lieux de services spécialisés suivants :
m Location de vélo

m  Réparation de vélo

m  Magasin de vélo

13. Animation et thématique

La Corporation de la Véloroute des Bleuets bénéficie d’'une unité mobile la Vélo mobile qui se déplace
sur le circuit afin de proposer des animations variées sur le theme du vélo, de la sécurité ou des
partenariats avec des sites et attraits touristiques.

La Corporation planifie différentes animations au cours de la saison estivale.
14. Promotion et numérique

La Corporation de la Véloroute des Bleuets entreprend un virage numérique qui permettra a la
Corporation d’offrir une expérience numérique interconnectée et personnalisée facilant la prise de
décision.
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Guide du partenaire

La Véloroute souhaite encourager les partenaires a adhérer & son programme qualité.

Ce programme vise a garantir une expérience top qualité aux cyclistes sur le réseau de la Véloroute
des Bleuets.

Inspirée par les meilleures pratiques mondiales en matiere d’accueil cycliste, la Véloroute des Bleuets
souhaite offrir une expérience vélo qui dépasse les attentes tout en épousant la marque Véloroute.

Des criteres de qualité s’adressant aux partenaires sont élaborés dans 3 catégories :
m  Hébergement

®  Restauration

®  Services aux cyclistes

Le programme qualité vise d’abord en avant tout 'engagement des partenaires dans I'expérience
client. Ces derniers comprennent que leur prestation de service est partie prenante de I'excellence
de I'expérience. La mobilisation est donc essentielle a la mise en ceuvre du concept d’expérience-
client.

Utilisation de la marque

L’octroi du droit pour les partenaires de la Véloroute de Bleuets d'utiliser la Charte de Qualité est
conditionné par I'acceptation par écrit et sans réserve de I'ensemble des clauses de cette déontologie,
I'acceptation de la publicité sur tout document ou support commercial. Le retrait du droit d'utiliser la
marque « Partenaire de la Véloroute de Bleuets» se fait, soit sur base volontaire du fournisseur (en
dehors d'une procédure de plainte), soit par constat du non-respect de la charte de qualité par le
Conseil d’Administration de la Véloroute de Bleuets.

Marque déposée
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PROGRAMME DE QUALITE — HEBERGEMENT | RESTAURATION | ATTRACTION TOURISTIQUE

*A intégrer dans une stratégie de marketing de contenu a quelques reprises au cours de I'année.

Critéres Hébergement  Campings Restaurant Attraits Services aux
cyclistes
Etre situé & moins de 5 km de la piste cyclable X X
Etre siuté & moins de 1 km de la piste cyclable X
Accueil personnalisé avec eau fraiche ou liquide chaud X
Lieux d’entreposage sécuritaire pour les vélos durant le séjour, la visite X X X X
Guenille dans les chambres pour entretien des vélos X
Offrir au moins 2 services spécifiques pour les cyclistes X
= Service de buanderie
= Repas adaptés
Mise en valeur des produits du terroir X
Menus adaptés a I'effort X
Connaitre les dates d’ouverture du circuit X X X X
Connaitre le type de voies cyclables X X X X
Disposer d'un guide vélo et d’'un guide touristique (anglais et francais) X X X X
Détenir les informations sur les travaux routiers sur le circuit cyclable X X X X
Intégrer I'adresse URL du site Internet de la Véloroute sur votre site Internet X X X X X
Disposer d'informations sur les services de transport de bagages X X X X
Disposer de la documentation anglaise X X X X
Savoir combien de kilometre vous sépare des services X X X X
Connaitre les attractions et services disponibles entre le point de départ et X X X X
celui d'arrivée
Déternir une trousse de premiers soins X X X X
Connaitre et diffuser les numéros des services d'urgences X X X
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