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INTRODUCTION

Au cours de sa réunion du 2 juillet 2015, le condtévaluation et de
contrble des politiques publiques (CEC) a autoresépliblication du rapport
d’évaluation de la politique d’accueil des tourssten France k'accueil des
touristes en France: un blason a redorer dont les rapporteurs eétaient
Mme Jeanine Dubié, membre du groupe « Radical, btégain, démocrate et
progressiste » et M. Philippe Le Ray, membre duggaulLes Républicains ».

Lors de sa réunion du 14 mars 2019, le CEC a désigug rapporteurs
afin de procéder au suivi de cette évaluation : Meenine Dubié, membre du
groupe « Libertés et Territoires » (LT) et M. Benjarbimx, membre du groupe
« La République en Marche » (LaREM).

Les rapporteurs, qui ont tenu dix auditions ou ®wmbbmdes avec les
opérateurs et partenaires de cette politique publigt se sont également rendus
au musée du Louvre, se sont exclusivement attactstsvee I'application des
25 propositions figurant dans le rapport d’évahmatinitial, conformément a la
vocation d’un rapport de suivi.

lls n‘ont pas procédé a un nouveau diagnostic géngortant sur la
politique du tourisme comme le faisait au méme mudmane mission
d’information de la Commission des affaires écorguas, les deux démarches
étant donc complémentaires. lls se sont égalementraints a limiter leurs
investigations a l'accueil des touristes étrangemsFrance, conformément au
rapport initial, alors que d’autres travaux portsor le tourisme domestique,
notamment la mission confiée le 13 mars 2019 pargteivernement a
Mme Fontenel-Personne.

Il s’est écoulé quatre années entre la publicat®ta premiére évaluation
et la rédaction du rapport de suivi, cette duraepionnellement longue a permis
aux rapporteurs de mieux mesurer les tendancesrik &u-dela de la crise de
2016 résultant des attentats de novembre 2015 piilld¢ 2016, et de constater
gue la grande majorité des propositions de 201kavaouvé au moins un début
d’application, I'un des acteurs de la politique lpgee qualifiant méme le travalil
de 2015 de #apport fondateus.






|. MIEUX MESURER LA QUALITE DE L'ACCUEIL DES TOURI STES

En 2015, les rapporteurs avaient constaté une redgadon de la
gouvernance de la politique du tourisme du fait ldeforte mobilisation
personnelle du ministre des affaires étrangered,adrent Fabius, qui avait réussi
a fédérer les nombreux acteurs au sein du Cors@itamotion du tourisme.

En 2017, la gouvernance de la politique publiguedu& avec la création
du Conseil interministériel du tourisme (CIT), pdésipar le Premier ministre
selon une périodicité semestrielle et dont lesaavsont préparés par un comité
de pilotage présidé par le ministre de I'Europedes affaires étrangéres. Ce
nouveau mode d’organisation est positif, dans lasume ou il permet une
institutionnalisation de la coordination intermigiselle et des prises de décisions
régulieres qui s'imposent a I'ensemble des dépamésmministériels.

Cette nouvelle gouvernance n’a toutefois pas mdtkl axes stratégiques
de la politigue d’accueil des touristes étrangeys, restent marqués par des
objectifs quantitatifs et par un traitement tromginiel des faiblesses qualitatives
de cet accueil.

A. UNE POLITIQUE PUBLIQUE DONT LES OBJECTIFS RESTE NT
QUANTITATIFS

Les objectifs quantitatifs fixés en 2015 ont étéfecorés apres 2017, il
s’agit toujours d’accueillir 2100 millions de visites en 2020 (contre 84,5 en 2015)
et d’encaisser 50 milliards d’euros de recettegtéeanéme eéchéance (contre un
peu moins de 43 milliards d’euros en 2013), ré@eduechniquement (vairfra)
a 60 milliards a ce méme horizon.

Sur le premier point, le suivi est relativement @ il repose sur
I'enquéte aupres des visiteurs venant de I'étrafB®IE) dont les résultats sont
toujours tres en retard par rapport a 'annéeéeaguisqu’elle est publiée en juin
de 'année suivante.



EVOLUTION DES TOURISTES INTERNATIONAUX EN FRANCE

Source : DGE-Banque de France, Enquéte aupresisiésurs venant de I'étranger (EVE).

Pour 2018, le chiffre a été communiqué par le CIT1dumai 2019, il
s’éleve a 89,4 millions de visiteurs étrangerstteiate de I'objectif de 2020 sera
donc difficile, voire impossible, puisqu’il faudtafranchir deux marches de
5 millions deux années de suite, ce qui ne s'@shis produit.

La performance de 2018 confirme celle de 2017 eheede penser que la
crise de 2016 est bien derriere nous. L’année 2dl@vanche n’est pas trés bien
partie au regard des premiers chiffres de la fré@tien hoteliere et des
réservations de transport aérien mais la tendaoge gt se retourner si la France
renoue avec les caractéristiques d’'une destinapiaisée et accueillante.

En tout état de cause, si la France reste le prgraies touristiqgue devant
'Espagne, elle continue a perdre des parts de rdarahsa progression (3 % en
2018) est inférieure a celle du tourisme mondial, &t de 6 % en 2018 selon
I'Organisation mondiale du tourisme (OMT).

En 2018, la part de marché de la France s’établingi &a 6,4 %
(89,4 millions pour 1,4 milliard de touristes mogaix) contre 7,8 % en 2013.

S’agissant de la dépense touristique internatioh@sechoses sont moins
simples car la Banque de France a modifié débug 2@lméthodologie de calcul
des dépenses des étrangers par nationalité. Cetldication a eu un impact
considérable sur les chiffres puisque les dépedsssvisiteurs étrangers hors
transport international sont passées de 40,8 ndiflid’ euros pour 2017 (ancienne
série) a 53,7 milliards avec la nouvelle méthodéesEbnt atteint le montant de



56,2 milliards d’euros en 2018, en ligne avec kaif de 60 milliards d’euros
fixé pour 2020.

Par ailleurs, une révision des méthodes de caklihdbergement payant,
de la restauration et de l'alimentation par la it générale des entreprises
(DGE) a eu pour effet d’augmenter la mesure deemkgs d’hétel, surtout des
étrangers.

La consommation touristique est un indicateur plestipent de la
performance de notre pays que le seul nombre dé&stes internationaux car |l
mesure la contribution du tourisme a la richess®male qui s’'éleve a 7,25 % du
PIB en 2017 dont 4,48 % pour les visiteurs frane&i?,77 % pour les visiteurs
étrangers. Avec un chiffre encourageant de 8,2 Pofaut noter que la
consommation touristique des étrangers a davanpaggressé que celle des
Francais en 2017. lls dépensent notamment pluseguerancais en hébergement
payant, restaurants, cafés et achats de bienséle lu

L’effort doit prioritairement porter sur cet indieatr qui reflete bien
certaines de nos faiblesses comparativement a rd&ypays touristiques :
I'Espagne dépassait les 60 milliards d’euros avatlltons de touristes de moins
gue la France en 2017.

B. DES FAIBLESSES IDENTIFIEES QUI APPELLENT UNE RE PONSE PLUS
GLOBALE

En 2015, les rapporteurs avaient constaté que tifittion des forces et
des faiblesses comparatives de la destination Enpacrapport a des destinations
concurrentes, reposait sur un outil d'évaluaticshependant destiné a mesurer la
satisfaction des visiteurs étrangers, le barongteelsat.

L’observation de ce barométre dans la durée (laigrengdition francaise
remonte a 2011) permet de mieux apprécier I'évatutie la performance et les
tendances sur les différents registres d’analyse.

L’édition 2017 du baromeétre, reposant sur 3 000 tipresaires portant sur
60 criteres et remplis par des personnes de 40m@dites différentes ayant
séjourné en France entre octobre 2016 et octolk@, 2bnforte les conclusions
des éditions 2011, 2013 et 2015, tout en identifiprelques progrés sur certains
de nos points faibles.
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LES ENSEIGNEMENTS DU BAROMETRE TRAVELSAT (EDITION 2 017 PUBLIEE EN 2018)

(*) Net % = 100 % « Certainement » + 50 % « Probaklet » — 50 % « Peut-étre » — 200 % « Probablepand
— 500 %« Certainemeftas »
Source : Travelsat.

Le score de satisfaction globale rejoint désormaisnbyenne Euromed
qui regroupe les pays d’Europe et des rives de lditslgéanée (192 contre 194),
alors gu’il était inférieur de 17 points en 2013.

Avec un écart de plus de 30 points par rapportradgenne Euromed, le
rapport qualité-prix reste le talon d’Achille detreopays. De nets progres ont été
observés sur les criteres de qualité de I'accumisdes hébergements et dans le
rapport qualité-prix des restaurants entre 202D #&7.

La qualité de l'accueil dans les transports puldicdans les taxis reste un
point faible, comme l'accés aux aéroports.

La richesse du patrimoine et des activités cultesedist reconnue, comme
la qualité de l'accueil dans les musées, a I'excapte la gestion des files
d’attente.

Les visiteurs expriment un besoin de clarificati@amsl I'offre de services
numériques et applications existantes des officestalirisme alors que la
population locale est percue comme moins accu&llen France que dans les
pays concurrents.

Les rapporteurs avaient relevé ces différents p@nt2015 auxquels ils
avaient ajouté l'insuffisante maitrise des langétmngeres et notamment la
langue anglaise par nos concitoyens, y compris @xetcant une profession
relevant du secteur du tourisme. lls avaient doppel de leurs voeux
I'établissement d’'un diagnostic partagé de nos falbsses dans la politique
d’accueil des touristes et un plan d’actions, dot&ed’objectifs et d’indicateurs
(proposition n° 1).

Si I'on peut considérer que le barométre Travelsatnplété par d’autres
études récurrentes, comme celle que le comité mébiodu tourisme
d’lle-de-France fait réaliser périodiguement sursktisfaction des clients des



offices de tourisme, des musées et monuments,ades @t des excursionnistes,
constitue bien un diagnostic partagé, il n'exisigjdurs pas de véritable plan
d’actions avec indicateurs et objectifs.

Le CIT du 26 juillet 2017 a bien identifié la qualdé I'accueil comme un
axe prioritaire de la politigue du tourisme, mdisié s’est pas doté d'un plan
global, privilégiant une approche segmentée goimegur de nombreux points les
autres propositions des rapporteurs (transporstacsécurité...).

[I. MIEUX CIBLER LA PROMOTION DE LA DESTINATION FR ANCE

Méme si la destination France est connue dans ledenentier, parfois
comme un élément d’'un voyage organisé en Europe, daurait étre question de
laisser nos concurrents nous prendre des partsagehéngrace a des politiques
publiques de promotion plus dynamiques.

C’est la raison pour laquelle les rapporteurs axteaseuhaité évoquer cette
composante de la politique touristique qui prédéazueil proprement dit mais
dont la performance conditionne les résultats eleskmble de la filiere.

A. CONSACRER ATOUT FRANCE COMME L’ACTEUR ESSENTIEL

Opérateur unique de I'Etat en matiére de développerntmuristique,
'agence Atout France assume une triple missiorpm@notion du tourisme en
France aupres des publics étrangers, de réalisafigpérations d’ingénierie
touristigue et de mise en ceuvre d’'une politiqueam®pétitivité et de qualité des
entreprises du secteur (article L. 141-2 du cod®dusme).

L’agence est un groupement dintérét économique XGtonc une
personne morale de droit privé, qui compte 1 26&®eehts, dont de nombreuses
collectivités territoriales et des entreprises ¢e, et qui emploie 300 salariés.

Convaincus de lintérét de cette coopération pubticeé pour la
promotion de la destination France a I'étranges,repporteurs de 2015 avaient
plaidé pour la stabilisation du modele économigeiéapérateur ainsi que pour un
redéploiement de son réseau a l'étranger, en tiaitwoite avec les postes
diplomatiques.

1. Un modele économique stabilisé mais soumis a de nouvelles
contraintes

En 2015, Atout France traversait une crise finaecidlustrée par
deux années successives de déficit d’exploitatidaserapporteurs avaient plaidé
pour une stratégie de redressement, de craint@iddéavconvention constitutive
du GIE remise en cause par les partenaires, ceucait affaibli la cohérence des



actions de promotion du tourisme, chacun repreraots son autonomie,
notamment les régions, et menant ses campagnedrerndisperseé a I'étranger.

lls avaient donc propos®assurer la pérennité du modele économique
d’Atout France en lui affectant le produit d’un droit sur les visas touristiques
(proposition n° 2).

En premiere analyse, le redressement financier dAtcance a bien été
opéré puisqu’a un déficit record de 1,7 millionu@s en 2014, ont succédé une
année légerement en excédent en 2015 et troisapoééives (2016-2018) pour
un montant compris entre 600 et 700 000 euros.

Ce redressement est le résultat conjoint d'unessanice adaptée des
recettes et d’'une bonne maitrise des dépenses.

Le contrat d'objectif et de performance signé em jAD16 établit un
modele économique d’Atout France fondé sur un firament quasi-paritaire entre
la subvention pour charges de service public fidarmar le budget de I'Etat et des
recettes de partenariat provenant des prestat@mnmercialisées par 'agence.

Prenant acte des contraintes portant sur les fesarmbliques, les
rapporteurs de 2015 avaient souhaité sécurisee$ssurces d’Atout France en lui
affectant une recette au rendement si possiblendignee et liée a son activité, par
exemple un droit sur les visas de tourisme, comentomt les Etats-Unis avec
'ESTA (Electronic system for travel authorizatjomui finance la moitié du
budget de I'Agence de promotion américaine, BraSd\U

lls ont été suivis par le gouvernement puisqueéleret n° 2015-1819 du

30 décembre 2015 portant attribution de produitsbadget du ministére des
affaires étrangeres et du développement interredtitui a attribué, pour le

recrutement de vacataires supplémentaires danseesces des visas et la
promotion du tourisme par Atout France, deux naue® du surcroit de recettes
des droits de visa de l'année précédente. Cettetteeqouvelle ne portait

cependant que sur le différentiel positif d’'une @ma I'autre, autrement dit elle ne
s’appliquait qu’en cas de croissance du rendementadtivité de délivrance des
visas.

Son entrée en vigueur a coincidé avec le retoumnee conjoncture
survenu a la suite des crises terroristes et ni& gms pu alimenter le budget
d’Atout France. En substitution, le gouvernemenima& en place un fonds
d’urgence principalement en 2017 afin de stabilisserfinances de I'opérateur au
beau milieu de cette crise qui appelait un sural@ttivité de promotion afin
d’atténuer les effets de la défiance constatééteahiger a I'égard de la destination
France.

Le décret n° 2018-693 du 2 aolt 2018 a tiré lesignsments de cette
crise en prévoyant que l'attribution de produitste@it désormais sur 3 % des
recettes brutes des droits de visa de 'annéenépaytie entre le financement des



vacataires nécessaires a la délivrance des visas %0 et le financement de la
promotion de la France assurée par Atout Franeé @).

Ces moyens, 4,6 millions d’euros en 2018 et 5om#i attendus pour
2019, sont exclusivement consacrés a des opératiengromotion, selon un
dispositif défini lors du CIT du 19 janvier 2018, guartenariat avec des
collectivités territoriales et des acteurs prives.

La proposition des rapporteurs de 2015 est donogieent satisfaite dans
la mesure ou la réforme entérine une pérennisdgoifattribution d’'une partie de
la recette visa ce qui est indéniablement un gageneilleur stabilité des sources
de financement d’Atout France, méme s'il seraittgre opportun de choisir
comme assiette du prélévement les recettes dds deovisa de I'année n—2 plutot
gue I'année n—1, ce qui permettrait, dés la cargiit du budget d’Atout France,
de connaitre avec certitude le montant a affeaer gpérations de promotion
envisagées.

RECETTES DE L'OPERATEUR ATOUT FRANCE

Source : Atout France.

En 2018, le chiffre d’affaires (CA) des prestatidasturées s’établit a un
niveau exceptionnel de 38,4 millions d’euros, ocer4,6 millions en 2017, soit
+ 11 % par rapport a 2017.

Les autres recettes principales résultent de l'idétidingénierie-études,
des journées techniques et des publications, desttons des membres du GIE
et de la tenue du registre des immatriculatiorduetlassement des hébergements
touristiques professionnels.



DEPENSES DE L'OPERATEUR ATOUT FRANCE

Source : Atout France.

S’agissant des dépenses, on constate un volunepkpar rapport a 2017
mais supérieur a 2016 et 2015. Les dépenses deiciomeinent apparaissent
contrblées, stables par rapport & 2017 et infexgear2016. La priorité est mise sur
les dépenses consacrées a la promotion qui repeésecomme en 2017, 57 % du
total alors que cette quotité ne dépassait pas B 2016 et 2015.

Dans [l'optique d'assurer la pérennit¢é du modele néoovque
d’Atout France, des efforts ont également été paté la diminution des effectifs
et la maitrise de la masse salariale.

EFFECTIFS ET MASSE SALARIALE

Source : Atout France.

De 2017 a 2018, on constate une baisse de la nsdasale de
660 000 euros et une réduction de 25 equivalentpdelein travaillé (ETPT).



Le CIT du 17 mai 2019 a toutefois remis la pressionl'epérateur en
prenant les orientations suivantes :

—avant la fin 2020, Atout France devra réduiremssse salariale d'un
montant de 4 millions d’euros, soit presque 18 %adai ;

—des synergies seront recherchées avec BusirasseFpour mieux
coordonner la promotion de la France a l'interrragloet les actions menées en
faveur de son attractivité.

Le CIT a précisé que le nouveau modele d’entreprise a construire
nécessitait une réflexion stratégique sur les missiqu’Atout France devait
effectuer a I'étranger et depuis le siege, dansouci d’efficacité, tout en tenant
compte des spécificités des marchés émetteurs

Cette derniere orientation peut rejoindre la prdpmsdes rapporteurs de
2015 tendant a dynamiser le redéploiement du rédédout France a I'étranger.

2. Redéployer le réseau au plus pres des besoins, en appui des
ambassades

En 2015, plusieurs des personnes entendues paagpsrteurs avaient
souligné Tinsuffisante agilité du redéploiementAtiut France vers les pays
émergents les plus prometteurs, en contestantésarmre importante sur certains
marchés matures dont I'activité de promotion paugte soit exercée avec un
effectif réduit, soit menée depuis le siege.

Les rapporteurs avaient ainsi précongéaccroitre le rapprochement
d’Atout France avec le réseau diplomatique en accébint son redéploiement
dans les pays émergents et en favorisant la colosakion avec les services
économiques des ambassades tout en amplifiant larpaes objectifs liés au
tourisme dans la lettre de mission des ambassadeude France aupres des
pays émergents (proposition n° 3).

Depuis 2016, des « correspondants tourisme » antdésignés dans
chaque ambassade de France, afin de relayer had'fdout France dans les pays
ou I'agence n’est pas physiguement présente.

La compétence tourisme exercée par le ministere’Eleobe et des
affaires étrangeres depuis 2014 a permis de damreenouvelle dynamique a la
relation déja ancienne entre les bureaux d’AtoahEe et le réseau diplomatique
et de mener des actions dans un plus grand norelpays.

Au-dela du développement de la politigue de défigeades visas en
48 heures, les ambassades ont continué a jouéteud’amplificateur de la portée



des actions menées par Atout France sur les difiemarchés et a se mobiliser
pour accompagner les opérations de I'agence.

Elles ont par exemple accompagné Atout France dargahisation du
prix de 'ambassadeur en Inde, de l'accueil d’ieflaeurs en zone ASEAN, ou
lors des 10 ans du festival de films francais @mphir a New York Eilms on the
green). L'implication personnelle des ambassadeurs tEmnsalons tels que I'lTB
de Berlin (salon international du Tourisme) ou ldes manifestations durant la
Foire de Francfort, a par ailleurs permis des égbsravec des décideurs clé des
différents marchés.

Le 21 mars 2018, une manifestation unique en sorregeBolt de
France/Good France, a mis la gastronomie de lacErar’’honneur en proposant
le méme jour des menus « a la frangaise » danpdyE2répartis sur 5 continents.
Pour cette 4" édition, ce sont plus de 150 ambassades de Feahétanger et
3 300 restaurants qui ont participé a I'événemenntdl 300 en France.
Atout France a assuré la promotion de cet événemetamment par le
déploiement du sitevww.goodfrance.conet les ambassades s’en sont faites les
relais tout en organisant de leur coté des dinenss des résidences des
ambassadeurs.

Le redéploiement vers les pays émergents a été nparceptible car
Atout France en conteste la Iégitimité au motif dee ressortissants des pays
européens et des FEtats-Unis représentent une fodprité des touristes
internationaux visitant notre pays et que cettigéetse caractérise encore par une
forte intermédiation des tours opérateurs ou desn@as de voyage ce qui
légitimerait un bureau sur place.

L’opérateur dispose désormais des outils de conipéabinalytique Ilui
permettant de calculer le colt consolidé de cd@rdiits bureaux et les recettes de
partenariat générées par pays.

Les orientations du CIT et le rapprochement avec ri&ssiFrance
devraient favoriser I'optimisation de son réseaurgprésente encore 64 % de son
budget et cette action devrait constituer un votgiortant de son futur contrat
d’objectif et de performance.

B. CAPITALISER SUR LA NOTORIETE DE MARQUES BIEN ET ABLIES

Afin d’atteindre les nouveaux publics des pays @mets notamment, il
est apparu essentiel d’axer la promotion tourigtigle notre pays, qui se
caractérise par une diversité de paysages et \di@stisans équivalent sur un
territoire de cette taille, autour d’'une vingtaide marques mondiales et pas
davantage.
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Les rapporteurs ont considéré en 2015 que les t¢srdeadestination de
nouvelle génération, lancés a la suite des asdisésurisme de 2014, pouvaient
constituer I'outil privilégié de cette stratégie@t’il convenaitd’en accroitre le
caractére opérationnel (généralisation des plans dctions, identification
d’'une gouvernance bien définie, augmentation des rngens consacrés a cette
action par I'Etat) tout en renoncant au lancement @s contrats de
structuration de poles touristiques territoriaux (SPOTT) (proposition n° 4).

La politique menée depuis 2015 a partagé cetterat&m méme si I'Etat
n'a pu en maximiser les effets, principalement di de la réduction de crédits
ayant affecté le programme des contrats de destnat

Vingt-deux contrats de destination ont été sélaats en octobre 2014,
juin 2015 et novembre 2016 par appel a projetg@arpar la direction générale
des entreprises (DGE). Un vingt-troisieme contradielgtination (Cote Atlantique)
a été signé a lI'occasion du CIT de juillet 2018.

Ces contrats, conclus pour une durée de trois g ans, respectent un
cahier des charges reposant sur la notion de malguiestination, de visibilité
internationale et d’innovation. lls visent a implar les acteurs touristiques
publics et privés dans la mise en ceuvre de stemtédé destination afin de
conquérir de nouveaux visiteurs internationaux.

Les vingt-trois destinations sont extrémement variéealorisant des
territoires urbains ou ruraux, littoraux ou montagx, centrées sur le patrimoine
naturel, artistique ou architectural, les activigsortives ou le bien-étre, la
gastronomie, I'eenotourisme, ou encore I'événemkentie

Huit contrats arrives a échéance en 2018, dontda b été estimé positif
par la DGE, ont été prolongés pour une durée G drs.

Les différents contrats de destination sélectionnés
a) L'offre patrimoniale

Le Mont-Saint-Michel et sa baie: I'objectif est de rétablir une qualité d’accueilde

services qui soit a niveau du site inscrit au paime mondial de 'UNESCO, en
ciblant en particulier les clienteles encore peéspntes comme I'Inde, le Brésil, la
Chine ou la Corée du Sud.

Val de Loire : concentrant nombreux chateaux et villes hist@sjle Val de Loire est
déja engagé dans la gestion partagée d'une maigobjectif du contrat est
principalement de soutenir la recherche et 'accagnement de démarches innovantes
sur le territoire ligérien, en particulier sur leaenp numérique.

Normandie Paris Tle-de-France — Destination Impressnnisme: la volonté des
acteurs est de renforcer la reconnaissance iniena#t de cette destination artistique,
notamment aupres des clientéles ameéricaines etgégms, en structurant I'offre a partir
des services touristiques, de I'événementiel gbdrisme fluvial.




Autour du Louvre-Lens : s’appuyant sur la double notoriété du Louvre-Lehsiu
bassin minier inscrit au patrimoine mondial de I'EEBICO, cette destination récemmer
identifiee se dote d’outils performants de managegnmet d’'un accompagnement
innovant des acteurs touristigues avec dkssigners artistes, économistes e
investisseurs, en visant I'essor de I'économieistigue comme axe de développemel
territorial.

Paris la ville augmentée un projet pour renouveler et dynamiser I'image lde
destination Paris, en faisant émerger et en valatriane nouvelle offre en matiére d
tourisme urbain (visites de quartier, de lieux gectacle, visites insolites...). Des

actions prioritairement destinées aux jeunes, dismtrle périmétre classique des site

de visites et intégrames start-upporteuses d’'innovations sont prévues par ce dontra

b) Ecotourisme, bien-vivre et découverte de sitaturels et patrimoniaux
Bretagne: ce contrat vise a repenser l'organisation toigiist de la région dans une

logique de cohérence et de complémentarité derd’o¥n positionnant la Bretagne

comme destination touristique durable d’exceptiarpras des marchés francais
européens et lointains.

Arts de vivre en Provence ce contrat a pour objectif de renouveler en talemnisant
la marque « Provence », en fédérant I'ensemble afiess d’excellence autour de
trois grands thémes : le patrimoine (routes desty@s en Provence, sites et grang
museées), le spectacle vivant (festivals et renesh#t la culture du vivant (gastronomi
et routes des vins).

Corse: la volonté des partenaires est de faire de ls€ane destination de qualité

(valorisation des traditions, culture, patrimoingé savoir-faire) accessible en
permanence, débordant la période estivale poutitomer aussi sur les ailes de saisor

Vallée de la Dordogne :I'objectif est d’inscrire la vallée et son bassiomme
destination internationale d’excellence pour sdrdarvivre et ses terroirs, sa hature
ses paysages, son patrimoine architectural ettphroans un bassin classé réserve
biosphere.

Guyane: ce contrat a vocation a renforcer la complénréatades destinations
guyanaises : le littoral avec les principales silldes et plages et le centre spatial ; I¢
fleuves avec la découverte de la forét amazoniefmeceur de Guyane et I'expérienc
écotouristique. Le contrat permettra de structatggromouvoir de fagon équilibrée ung
destination d’outre-mer a fort potentiel.

c) (Enotourisme et gastronomie

Champagne: capitalisant sur sa notoriété cenologique et saimité avec Paris, la
Champagne vise a devenir une marque de destindiextellence en améliorant la

qualité de l'offre, en soutenant linvestissemeen développant une stratégie de

promotion destinée a capter les clienteles crémtnie valeur.

Bourgogne: l'objectif est de renforcer [lattractivité dewrtes de vignobles en
garantissant la qualité de I'accueil et des priestatet de faire émerger une destinatig
écotouristique basée notamment sur la valorisat@sncanaux et rivieres navigables. L
clientele européenne est visée, mais aussi leshémidointains (USA, Chine, Brésil,
Japon et Australie).
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Bordeaux: comprend deux axes, I'cenotourisme avec la misplace de 6 routes du

vin et la création d’'un portail internet a I'écteelllu vignoble bordelais ; le tourisme

fluvial, qui est aussi un excellent moyen d’acceés patrimoine naturel, culturel,
archéologique et architectural. Trois marchés délifation (USA-Canada, Australie e
Japon) et deux marchés de conquéte (Chine et Bsésil visés.

Lyon Cité de la gastronomie la stratégie de promotion est axée sur la gasinim et
plus largement sur I’ « art de vivre a la francaisen s’appuyant sur des événemer
grand public d’envergure et la qualité de l'offre de I'accuell, afin de générer le
maximum de séjours week-end a Lyon et potentielférae Auvergne-Rhone-Alpes.

d) La montagne et le ressourcement

Montagnes du Jura: sous cette marque ombrelle est visé un positimeng sur le

ressourcement en toutes saisons, la découvertgrdeds espaces et des traditions,
I'acces aisé d’'une premiere fois a la montagne paysublic familial. La promotion est
destinée aux clienteles belges, néerlandaises)atiges et britanniques.

Massif des Vosgesla stratégie touristique du massif est organ@éeur de 5 filieres
(stations vallée, sites de visite, bien-étre, itim&e, écotourisme) et la volonté de fair
émerger une offre emblématique transversale sugrdmde créte des Vosges, a
carrefour de ces filieres, afin de I'ériger eninigrd’excellence touristique du massif.

Voyage dans les Alpes l'objectif de ce contrat est d’accroitre la noédé des Alpes
en été et d’en renouveler 'image, comme terrendances durables, accessibles
attractives (itinéraires pédestres, VTT, route Né@o a cheval...). Le déploiemen
d’'une culture d’accueil de ces clientéles itinéeanen particulier européennes, est vi
sur tous les maillons de la chaine touristique.

Auvergne: se distinguant des autres régions montagneusds palcanisme (chaine
des Puys) I'Auvergne base sa stratégie sur lesrdoe pleine nature, avec le
développement de « stations de pleine nature sardffun bouquet d’activités et de
services de qualité ; sur le tourisme de sant@ &ieh-étre, a partir de la diversificatior
du thermalisme ; sur le perfectionnement de I'offxestante autour de ses sites classé

Pyrénées. ce contrat vise a développer la notoriété de dim des Pyrénées 32
I'international sur les quatre saisons, en s’apptysur les ressources de la neig
(2°°destination de sports d’hiver), de litinérance dt bien-étre au travers du
thermalisme et de la gastronomie.

Mont-Blanc — toit de I'Europe — sommet du tourismeen France: I'ambition du

contrat est de renforcer I'attractivité mondialelaelestination au bénéfice de la Frang
en affirmant le Mont-Blanc comme un site incont@oie lors de toute visite de|
I'Europe. Une démarche numérique novatrice, lactimation et I'ingénierie de I'offre,
et la qualité de I'accueil constituent les principaxes d’action du contrat. L'objectif

est de doubler en cing ans les clientéles a fouv@io d’achat en provenance de

marchés lointains (Chine, Inde, Corée du sud, USskada, Japon, Taiwan), et dont lg
habitudes de vacances correspondent aux intersdismtaises.
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e) Sport et détente

Biarritz destination Golf : I'objectif est de positionner le complexe golfggule
Biarritz (intégrant une vingtaine de golfs danspémimetre de 100 km, des écoles de
golf, un centre d’entrainement international et pastructures touristiques) commg
une marque aux valeurs fortes et attractives pesrdienteles internationales el
prévision de la Ryder Cup.

- 'V

Cote d’Azur, terre d’événements:. le contrat vise a structurer une stratégie marget
et développer une approche commerciale collab@&ratissociant acteurs publics €
privés pour imposer la Coéte d’Azur comme destimagportive (doubler le nombre de
séjours sportifs en 10 ans) et destination de r@nes professionnelles disposant de |la
taille critique nécessaire pour avoir une bonnébiite internationale (entrer dans le
top 10 mondial des destinations « MICE » pouneetings, incentives, conferencing
exhibitions») qui est un type de tourisme dans lequel lesdgrgnoupes organisent de
événements pour leurs employés et/ou leurs cliirsut se traduire en francais par |
tourisme de «réunions, congres, conventions eagey de gratification ». L’objectif
est également d’augmenter de 25 % (en 4 ans) lesrs@enérés par les événements| a
motif sportif, culturel ou professionnel.

—+

Vv

Source : direction générale des entreprises.

La DGE a procédé a l'évaluation des 22 premiersratsten 2017 en
mobilisant les correspondants tourisme des Direfdi®ctions régionales des
entreprises, de la concurrence, de la consommatiorravail et de I'emploi), a
'aide d'un questionnaire en 50 points regroupés &mis rubriques :
fonctionnement du contrat, actions realisées efltads et avenir du contrat. Pour
les contrats arrivés a échéance, la DGE a égaledigpisé d’'un bilan détaillé,
fourni avant paiement du solde de la subvention’Eat (75 000 euros pour
trois ans).

La DGE a synthétisé le résultat de son évaluatiors dae fiche en date
d’octobre 2018 dans les termes suivant¥ars tous les cas, il ressort du suivi
des activités des contrats que, pour chacun deurte premiére phase
d’appropriation, plus ou moins longue et marquée arganisation de la
gouvernance s’est avérée nécessaire. Ensuite, déream contrats ont élaboré
leur marque, destinée a les rendre plus visiblessnaaissi a rassembler leur
communauté d’acteurs autour de valeurs communesat#ons développées ont
été majoritairement dédiées a la promotion partagée la destination, en
cohérence avec la vocation des contrats. La stratian de I'offre et la politique
d’accueil ont aussi fait I'objet d’initiatives intéssantes, méme si certains
contrats commencent seulement a travailler cesasp&ous les contrats ne font
pas preuve de la méme dynamique d’avancement ndapg dans tous les cas,
leur gouvernance est désormais opérationnelle, efitité des destinations
précisée, les clienteles ciblées mieux connueseet frospectées. Au final, le
contrat de destination a aussi démontré son pout@ierateur et son effet
décloisonnant»



La lecture des réponses aux guestionnaires corgtmbalement I'analyse
de la DGE méme si I'on doit relever la forte disfgard’ambitions et de
réalisations d’'un contrat a l'autre, résultant d’'angagement plus ou moins
marqué des partenaires, notamment territoriaux.

On regrette aussi 'absence quasi généralisée ldat@n d'impact de ces
contrats sur la performance de la destination aug® nouvelles clienteles
internationales, autrement dit, personne n’est esune de chiffrer le nombre de
touristes internationaux supplémentaires résuttaritexécution des contrats.

Enfin les rapporteurs ne peuvent que noter le déggment de I'Etat qui
s’est caractérisé en 2017 par la suppression desspondants tourisme des
Direccte et des crédits a la disposition de la D@HEr pmpulser les contrats et
fédérer les initiatives. La premiere mesure rendsodnais trés difficile le suivi
et I'évaluation des contrats par la DGE et la seepsdelle peut s’expliquer au
nom de I'amorgcage d’'une politique censée désorne@igser sur les contributions
des acteurs territoriaux, ne permettra guére atl'@taienter ou d’accompagner
les futures générations de contrats de destination.

S’agissant des contrats de structuration de polasstiques territoriaux
(SPOTT), les rapporteurs de 2015 avaient souhaitéebdinction car ils estimaient
que ce nouveau dispositif brouillait la lisibilitle I'action publique et que la
priorité devait étre accordée aux contrats de mig#bin du fait de leur fort impact
international potentiel. lls ont été suivis puisdes 23 contrats SPOTT lancés en
2015 n'ont pas été prolongés, ce qui n'empéche ceamins d’entre eux de
continuer a vivre du fait des acteurs locaux, éawggun nouveau contrat n'a été
lancé depuis 2016.

C. PROFESSIONNALISER LA STRATEGIE MARKETING

L’'activité de promotion d’Atout France est parti@abment dense et
variée puisque l'opérateur réalise chaque annéedal2 700 actions de marketing
et communication dans le monde. Elles ont pour dbla fois le grand public
(campagnes de communications, éditions, événerherdaons, etc.), les
professionnels du voyage (opérations commercidi@snations, etc.) et les
prescripteurs du tourisme d’affaires. Des actigécHiques ciblent aussi la presse
et les nouveaux réseaux d’influenceurs.

En 2017, selon son rapport d’activité, I'opératevgalise :

— plus de 474 campagnes de communication dont de&%ampagnes
numeériques ;

— plus de 18 millions de visites sur le site Frainde 20 % par rapport a
I'année précédente) ;

— 2 000 accueils en France de blogueurs et jogtrali



— plus de 750 événements professionnels a I'intieme ;
— 195 événements grand public organisés (hors)salon

Prenant acte de cette activité multiple, les rajgoos de 2015 ont
encouragé Atout France r&viser périodiqguement sa stratégie nationale de
promotion et a affiner la segmentation de ses actig par cible marketing
(proposition n° 5).

Cette orientation a été inscrite dans le contrabjdctif et de performance
2016—-2018 toujours en vigueur en 2019, au titréade stratégique n° 2 mieux
définir et piloter les actions de promotion de lastination France que I'Etat
confie au GIB» dont I'objectif 1 impose de définir et mettre en ceuvre une
stratégie globale et un plan de marketing consolmiénant en compte les
spécificités des marchés prioritaires

Le contrat prévoit ainsi qu'kn plan marketing consolidé, couplé a un
suivi centralisé des opérations de promotion sdab@é afin d’obtenir une vue
d’ensemble des messages, des supports et des paymrehés cibles de
I'opérateur».

Interrogé sur ce point, 'opérateur a transmis &@pporteurs un document
datant de mi-2017 intitulé stratégies et actions au service de la relanceade |
destination France qui fut rédigé dans le contexte postérieur@ike de 2016 et
éclairant la mise en ceuvre de la relance des aatipérée en 2017. Il s’agit donc
plutét d’'un plan d’actions exceptionnel relevanurt® situation de crise, qu’'une
stratégie nationale proprement dite, décrivantolaception et la réalisation d’'un
travail de fond avec une hiérarchisation des péerfclientéles, pays, segments ou
niches), et régulierement actualisée.

Les rapporteurs ont cependant constaté que ['approctarketing
segmentée et ciblée constituait bien un objectiérafponnel de l'opérateur,
régulierement rappelé par la direction généraleggample dans la note annuelle
relative au cadrage des plans d’actions commergaumet I'accent sur quelques
priorités transverses(llennials tourisme d’affaires par exemple). Chaque bureau
congoit son plan d'actions annuel selon cette gyriffanalyse. Une veille
économique et marketing est observée au nivealidbcational afin d’évaluer le
potentiel des pays émetteurs, mieux connaitrededances et les attentes des
touristes mais aussi les actions menées par les gacurrents. De méme, ses
travaux d’études et d’expertise explorent assehodéjuement les destinations et
les segments d’activité permettant un ciblage nmamygorofessionnel.

La nomination d’'une nouvelle directrice générale lgacCIT du 17 mai
2019 devrait étre I'occasion de réfléchir plus prafément a la vision d’ensemble
en vue de redéfinir une stratégie nationale de ptimm dans le cadre du nouveau
contrat d’objectifs et de performance de I'opérateu
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. ATTENUER LA PERTE DE REPERES ET FLUIDIFIER LE S PARCOURS
DES TOURISTES, GRACE A UN ENVIRONNEMENT PLUS CONVIV IAL

Les premieres impressions, au terme d’'un voyage qausioins long et
fatigant, sont déterminantes pour la perceptiodeesouvenir laissé par une
destination, c’est la raison pour laquelle les cafgurs de 2015 s’étaient attachés
a examiner les points d’amélioration du premiertaot) tant dans les aéroports
gue dans les gares. Si la grande majorité desstesrétrangers, essentiellement
les Européens, pénétrent sur notre territoire eturailes ressortissants des pays
émergents arrivent bien par les aéroports et mahement ceux d’Orly et de
Roissy.

A. POURSUIVRE LA METAMORPHOSE DE ROISSY

Avec 72,2 millions de passagers en 2018, l'aérofpatis-Charles de
Gaulle (CDG), qui dessert 331 destinations (dontvill8s chinoises) dans
117 pays, est bien un hub majeur en Europe etiteipale porte d’entrée des
touristes étrangers lointains sur le territoirefas.

Les rapporteurs s’étaient rendus sur place en 2048agent identifié les
progres de la qualité de service en matiére deakitigue, de propreté des
toilettes, de mise a disposition d’espaces de repds Wifi gratuit.

Ces progres ont été confirmés depuis, puisquedepgrADP a consenti
d’importants investissements dans ce domaine enlisasti les ressources des
nouvelles technologies. Une nouvelle signalétigye €1 000 panneaux sur Orly
et 2 000 panneaux sur CDG) et dynamique (pres @él@8 d’information sur les
deux aéroports) a ainsi été déployée entre 2018020, pour un budget de
36 millions d’euros. Cette signalétique rétroééairfait appel a une nouvelle
charte graphique, et repose sur des supports \&rfas immédiatement visibles
(panneaux sur mats, suspendus, en applique, eaairap

Les rapporteurs avaient également relevé le poiitadéle la lenteur du
passage de frontiere (il existe 17 frontieres, gera CDG) et avaient souhaité
fluidifier les arrivées des vols internationaux a Rissy en accroissant la
flexibilité des effectifs de la police aux frontiees (PAF) en fonction des
besoins, notamment aux heures de pointe et en pudnhit les performances
comparées des compagnies aériennes relatives aurmps d’attente pour la
récupération des bagages (proposition n° 6).

Le premier point reste trés délicat et sous hauteeglance. Il convient de
rappeler la situation catastrophique de début 2fil des mouvements de foules
dangereux s’étaient produits, notamment a Orly :

—a Orly, de janvier a avril 2017, 70 jours ontsaigonnu un temps
d’attente supérieur a 60 minutes et 10 jours unpserd’attente supérieur a



90 minutes, avec des pointes de plus de 2 heuedinDuin a la mi-juillet, les
passagers ont subi des temps d’attente supéri@uneares ;

—a CDG, entre juin et mi-juillet, 24 occurrencesattgnte dépassant
une heure et 5 supérieures a une heure et demiéobnstatées.

Face a cette situation de crise, le premier ClTudie 2017 a fixé comme
objectif un temps d’attente maximum a la police &oxtieres dans les aéroports
de 30 minutes pour les ressortissants européeds d5 minutes pour les non
européens a compter dtl janvier 2018.

Cet objectif a conduit aux actions suivantes :

— un suivi hebdomadaire des temps maximaux d'&taunx frontieres des
aéroports parisiens a compter dljdnvier 2018 ;

— des renforts d’effectifs de police décidés pamieistre de I'Intérieur
des mi-juillet 2017 et un pilotage des ressourdas gouple sur chaque aéroport,
pour une affectation plus adaptée ;

— des travaux menés entre le groupe ADP et le tameisde I'Intérieur
pour parvenir a une methode de calcul partagé@eymette de piloter les temps
d’attente. Cet outil, Xovis, consistant en des eafs fixés au-dessus des zones
d’attente, est désormais déployé sur toutes legidres des deux aéroports ;

—le déploiement des sas PARAFE (passage automedjziéle aux
frontieres extérieures), a reconnaissance facial@oa plus digitale, sur les
deux plateformes : 105 sas en reconnaissancedaaabnt opérationnels fin juin
2019. Cette technologie permet des passages migesa(gain de 30 % de temps
de passage par personne, de 30 a moins de 20 ssf@hdcutorise le contrdle de
tous les passagers de I'UE.

Cette forte mobilisation a globalement permis depeeter les objectifs
fixés par le Premier ministre, comme le montresatdeiffres du suivi auxquels les
rapporteurs ont pu accéder.

Pour Orly, I'amélioration est importante et lesestifs de temps d’attente
atteints, avec moins d’'une occurrence de non-réspdamdomadaire en moyenne
de janvier a avril 2019ersus? occurrences en 2018 sur la méme période, méme
s’il faudra attendre I'été pour confirmer cette #orétion car on a encore observé
des pointes a 22 occurrences en aolt 2018.

Pour CDG, la situation est contenue avec une mayeme
2,6 dépassements des objectifs par semaine desjjaandvril 2019versus3,1 en
2018.

S’agissant de la publication des temps d'attentenpawés pour la
récupération des bagages, le groupe ADP continugydefuser, arguant qu’il a
consenti d’'importants investissements pour modernges centres de tri des



bagages mais que les compagnies aériennes, quissentlients, s’organisent
comme elles I'entendent pour assurer cette prestagt que le délai moyen
d’attente, inférieur a 30 minutes, lui parait glebaent satisfaisant. Il précise
aussi que les temps d’attente des bagages fonet’'dtun suivi de ses équipes
opérationnelles pour permettre aux compagnies tal@s de partager leurs
bonnes pratiques en la matiere et qu’il a améliorformation des passagers sur
les estimations des temps d’attente des bagagsdetaterminaux (précision de la
fourchette de temps, traduction en langues étrasyjer

Les rapporteurs persistent néanmoins a penser quelbdécation des
performances comparées des compagnies aérienmastfrait une amélioration
de la situation d’ensemble et que la transparenlzea®ncurrence ont souvent des
effets salutaires sur la qualité de service.

Il faut aussi relever, pour s’en féliciter, lirative conjointe du
groupe ADP et du CRT d'lle-de-France consistant évar, pour I'été 20109,
I'intervention de 6 agents mobiles dans les espdeebvraison de bagages des
vols long-courriers (principalement américainssatgques). Ces agents, dotés de
tablettes numériques, veilleront a informer lesspgers et a répondre a leurs
demandes tout en leur proposant des prestatioreckat, identiques a celles
disponibles dans les points d’information statiques

Les rapporteurs avaient naturellement égalementtéoia faiblesse
majeure du dispositif francais, connue du mondeedepuis des années, a savoir
les difficultés d’acces a Paris depuis CDG et, dams moindre mesure, depuis
Orly.

lls avaient ainsi proposé de :

— mettre en vigueur la gestion dynamique des voiedservant une voie
de circulation aux taxis, véhicules de transport asc chauffeur (VTC) et
transports en commun, ainsi que la tarification auforfait pour les courses de
taxis entre Roissy, Orly et Paris ;

— faire appliquer la réglementation imposant la posibilité de payer
par carte bleue dans les taxis parisiens ;

— mettre en service la liaison Charles de Gaulle pxess en 2023
(proposition n°® 7).

Mise a part la tarification au forfait pour les maxjui est effectivement
entrée en vigueur pour les deux aéroports, latgituaeste tres problématique et
sans équivalent dans les destinations comparabdeslécision de repousser la
réalisation de la liaison express a aprées les gdgmpiques, autant dire désormais
sans Vvéritable date butoir impérative, ne fait ppuiter un épisode de plus a une
histoire jalonnée de renoncements et de palinodigsjure depuis des décennies
et qui déconsidére notre pays aux yeux des tosrkianonde entier.
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B. TRANSFORMER LES GARES ET LES STATIONS DE METRO

La SNCF transporte 2 milliards de voyageurs padant 200 millions de
touristes étrangers. La gare du Nord est la prengare d’Europe avec plus de
750 000 voyageurs par jour dont 15 % sont desdtmsriétrangers.

La SNCF doit d’abord assurer les fondamentaux codam&tcurité, la
propreté et le confort de I'attente en gare.

L’'ouverture des commerces le dimanche dans une amegtde gares
concerne particulierement les touristes puisqu’ileprésentent 40 %
(368 000 personnes) du total de la fréquentatiotedegares.

lIs bénéficient également de nouveaux services aoes) restaurants de
prestige, les espaces c@vorkingou le Wifi gratuit dans 353 gares en 2019.

Les rapporteurs s’étaient réjouis de I'harmonisatiten la signalétique
décidée en 2014 entre la SNCF, la RATP et le gréipe, reposant sur
10 pictogrammes indiquant les services en gardagatypes communs.

PICTOGRAMMES GENERIQUES UTILISES AU NIVEAU NATIONAL

LOGOTYPES DES MODES DE TRANSPORTS UTILISES EN ILE-DE-FRANCE

lls avaient souhaitémieux orienter les touristes en adoptant une
signalétiqgue simple et compréhensible sur I'ensembldu territoire et en
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poursuivant le déploiement des écrans d’informationen temps réel sur les
interconnexions entre les différents moyens de traport en commun
(proposition n° 8).

A la SNCF, la signalétique est en langue frangadseme langue majeure,
en anglais obligatoirement comme deuxieme languae$ une troisieme langue
variable selon la gare (exemple: I'espagnol a #egMontparnasse) et les
annonces sonores en langues étrangeres pour ks @drafic international, en
francais et en anglais plus une autre langue aux gparmi l'allemand, le
néerlandais, I'espagnol et litalien. Il en va deééme a la RATP avec un
multilinguisme encore plus affirmé sur certaingsndis du métro (japonais, chinois
notamment).

Du coté d'le-de-France Mobilités, on met I'accent I'importance d’un
langage commun applicable en Tle-de-France pounsémble des contenus
d’information voyageurs. De cette réflexion est néedémarche de « Charte
signalétique pour les espaces de transports edellerance ». Un travail de
conception en partenariat avec la SNCF, la RATPtrbassporteurs privées et la
Société du Grand Paris a permis d’aboutir le 30 209 a la conception finale
de cette charte signalétique. Tle-de-France Mdsiliance a présent un nouveau
chantier, celui du déploiement de cette charteadifigue a des codts raisonnables
et dans la perspective des jeux olympiques de 2024.

En I'espace de dix ans, les écrans d’informationé&étdéployés en trés
grand nombre (environ 20 000 pour le train/RER, &ro) le tramway, le bus, les
gares routieres ou les points d’arréts ou d’échamgeal’interconnexions), et ont
contribué a l'amélioration de la situation des \gsuars, qu’ils soient usagers
réguliers, touristes, Francais ou étrangers. L'etde des espaces ont été couverts
par une information dynamique et le temps réetléptoyé en grande majorité sur
le réseau des transports en ile-de-France.

De méme, 550 bornes d’information multimodale détdéployées par la
SNCF en lle-de-France permettant l'accés des tegrisnternationaux aux
solutions de transports optimales pour I'acceséaaklissements culturels. S’il est
ainsi plus facile aux étrangers d’identifier 'ascu chateau de Versailles grace a
la présence de la marque dans les gares, dauteddiséements, comme
Fontainebleau, ont moins de chance (la destinat@pparait pas clairement gare
de Lyon et la gare de Fontainebleau s’appelle endwron...).

Les rapporteurs incitaient également ndieux faire connaitre aux
touristes étrangers les applications numeériques diésées a aider les
voyageurs a s’orienter (proposition n° 9).

L’application gare.sncf qui accompagne les voyagearss leur mobilité
et leur recherche d'itinéraires est disponible eqlas, I'application gares360
fournit pour les 150 principales gares (114 en 2005 géoguidage a partir
d'images panoramiques de facon a faciliter les espondances, le Wifi est
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disponible dans plus de 350 gares partout en Franfi@ un compte Wechat a été
créé a destination de la clientele chinoise afinfldigifier leur expérience de
voyage grace a des informations et services dédiés.

C. PROMOUVOIR L'INTERMODALITE ET LE MAILLAGE DU TE RRITOIRE

La localisation des touristes é€trangers sur lettérei reste concentrée
puisque I'lle-de-France représente toujours plusqdart des nuitées (27 % en
2017), loin devant Provence-Alpes-Coéte d’Azur (1peXAuvergne-Rhoéne-Alpes
(11 %).

L’amélioration de la répartition territoriale du t@eme étranger est
directement liée au taux de revisite car le prems@our consacré a notre pays est
tres majoritairement focalisé sur Paris. Elle dépamski de la durée du séjour et
du nombre de nuitées consacrées a la France damsuib européen.

Il revient néanmoins aux pouvoirs publics de crésr conditions pour
fluidifier les parcours des touristes sur le teiré national, comme Il'avaient
préconisé les rapporteurs de 2015 en demardiantéliorer I'accessibilité des
régions aux touristes étrangers en étudiant l'ouveéure de lignes
internationales régulieres dans les aéroports régmaux et en favorisant les
liaisons inter-métropoles (proposition n° 10).

Les travaux de l'observatoire de la connectivitéemére de la France,
animés par Atout France et le groupe ADP, qui pr&sg un panorama des
principaux flux touristiques long-courriers, momireue la premiére orientation
ne s’est pas encore vraiment concrétisée.

Une proportion écrasante (souvent plus de 90 %jalestes émanant de
12 pays émetteurs dont la Chine et les Etats-Unidyeat & CDG, soit
directement en provenance de leur pays, soit apmesescale a I'étranger, les
aeroports de province (Nice, Lyon et Marseille pipalement) n’arrivant que trés
loin derriere.

L’objectif de premier rang de la France est paeai plutot de consacrer
CDG comme le premier point d’entrée en Europe gpport a Londres, Francfort
ou Amsterdam.

Pour de nombreuses raisons dont la faible ren@bifhmédiate des
liaisons long-courriers dans les aéroports de poaviil est sans doute plus
efficient de miser sur I'intermodalité, avec le diappement des liaisons TGV a
partir de la gare de CDG, ou des autocars relestmétropoles a Paris ou les
métropoles entre elles, segment d’activité en @éetoissance du fait de la
libéralisation des trajets supérieurs a 100 kiloa®et

Afin de développer cette intermodalité auprés deistes étrangers qui
programment longtemps a I'avance leur voyage, niv@ndrait d’harmoniser les
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conditions de réservation des billets car a I'heactielle on peut réserver son
avion souvent un an a I'avance mais pas son TGWgst ouvert a la réservation
gue six mois a l'avance. Le développement des platefs numériques de
billettigue multimodale dont la régulation est epuxs de discussion devant le
parlement dans le cadre du projet de loi d’oriémtaides mobilités, devrait
contribuer a cette harmonisation et a I'acquisiiodistance de voyages intégreés,
d’un point a un autre du territoire.

IV. ASSURER LA SECURITE DES VISITEURS ET LE FAIRE SAVOIR

Le premier devoir d’'un pays qui accueille des visie étrangers est
d’assurer la sécurité de leurs personnes et de l@ans : quel traumatisme plus
marquant qu’'une agression subie a I'étranger aollde ses papiers et valeurs ?

La France est un pays sdr, comparativement a laagldes destinations
touristiques. Toutefois, le développement d’'unendélance spécialisée sur les
touristes étrangers, cible plus facile qu'un Fracear moins sur ses gardes et
moins avertie des risques, est un phénomeéne iratabte, notamment a Paris. La
conjonction de quelques événements marquants atemps 2013 (exercice du
droit de retrait des agents du Louvre a cause deéliurité engendrée par des
pickpockets sévissant dans le musée, attaque diurde touristes chinois au
Trocadéro) a créé un électrochoc et la mise en cellivneplan de sécurisation qui
a fait I'objet de plusieurs aménagements depuidamment apres la crise
terroriste de 2015.

Les rapporteurs de 2015 avaient salué cette ingidgbut en relevant des
difficultés de méthode statistique et les insuffses de la stratégie de
communication, ils avaient ainsi propodeé consolider le plan de sécurisation
des touristes a Paris en communiquant régulieremergur I'impact du plan
avec des indicateurs stables comme I'évolution desls a la tire et des vols
avec violences et en réagissant systématiguementslae la mise en exergue
d'un fait divers par les médias nationaux et intermtionaux (proposition
n°11).

A. LE PLAN DE SECURISATION DES TOURISTES A PARIS

Du fait du réle déterminant de la capitale et depddite couronne dans
I'accueil de touristes étrangers en France, un pfatifique de sécurisation des
touristes a été arrété par le préfet de police dasRen 2013 et renouvelé
notamment en avril 2017.

Il s’articule autour de trois axes principaux :

—la sécurisation des principaux lieux visités, et fréquentés et
transports empruntes ;
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— 'amélioration de I'accueil des touristes étranrsgéctimes d’infractions ;

— le renforcement du partenariat entre tous lesuastinstitutionnels et
prives.

Il repose notamment sur une présence renforcde semrain des forces de
I'ordre et sur des mesures de prévention innovaptes mieux accueillir les
touristes. Un comité de pilotage est chargé d'@ratégulierement les bilans et
les actions réalisées afin d’orienter les missetnd’'adapter les stratégies d’action
sur le terrain.

La préfecture de police (PP) a constitué un groupetidn touristique
(GAT) spécialisé dans la lutte contre les infratsiovisant les touristes (les vols,
les ventes a la sauvette, les escroqueries a lat&chpbliqgue et les jeux de
hasard). Fort d’environ 130 agents, il permet cboiger une douzaine de
patrouilles par jour, sur les 7 zones touristigigEntifiees en 2013 et 2014 :
Montmartre, Champs-Elysées, Trocadéro, Champs-dsfMaur Eiffel, musée du
Louvre/Palais-Royal, bas quartier Latin/boulevard nB&ermain/Notre-Dame/
Chételet, Opéra.

Quatre brigades spécialisées de terrain (BST), ammhghacune entre 25
et 32 policiers affectés exclusivement a leur zafee patrouille, ont été
progressivement créées aux Champs-Elysées, dagstérisdes grands magasins,
dans celui des Halles/centre Pompidou, et, plugméwent, dans le secteur
Tour Eiffel-Trocadéro.

La préfecture a également mis en place un centrgugervision urbain
(CSU) pour I'exploitation des caméras de vidéogxbbn des sites touristiques et
I'orientation de l'action du GAT au moyen de la wvidgatrouille (pres de
2 500 interventions durant I'été 2018). Il estaijine de 136 interpellations entre
juin et septembre 2018. La vidéo-patrouille permet edfet de transmettre
immédiatement aux forces sur le terrain toute medtion concernant le
signalement d’individus susceptibles de troubletrdaquillité ou la sécurité des
touristes.

Les méthodes ont été adaptées afin de traiter gpémient le type de
délinquance rencontrée, comme la mise a disposiies policiers de fiches
techniques opérationnelles spécifiques ou le racaux proces-verbaux simplifiés
pour lutter contre les vendeurs a la sauvette {3a20ces-verbaux simplifiés
établis en 2018).

Un dispositif de sécurisation des hétels et dessparts en commun est
également mis en ceuvre.

S’agissant des hotels, les services de policetdaaux disposent d'un
interlocuteur dans chaque hotel spécialisé damsueil des touristes asiatiques.
Des contacts réguliers ont lieu avec les chefsimertscription. Un véhicule de
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police est posté de maniere visible devant ou aimite d’hotels, et ce dans le but
de sécuriser I'arrivée de touristes en autocarsag.

Le dispositif «Paris Business Seécurite élaboré avec Atout France et la
direction de la coopération internationale (DCI) ldedirection générale de la
police nationale (DGPN) permet de mettre en place sécurisation des
hébergements et des déplacements sur les sitéstitpues des groupes de salariés
asiatigues en visite officielle ou en déplacemenaffaires en France.
Trois groupes de 3070, 1800 et 1 720 touristerochiont fait I'objet d’'une
surveillance au cours de I'année 2018, respectinenhe 23 au 31 mars, du 13 au
15 aodt, du 16 au 23 aodt.

Les voies d’acces et pdles de transports en comganeg et aéroports)
bénéficient d’'une sécurisation particuliere du tHitne présence dynamique des
forces de police, en lien avec les services dergéales transports.

La liaison entre l'aéroport de Roissy et la capjtde trongcon de
I'autoroute Al, et plus particulierement le tundalLandy, en Seine-Saint-Denis,
font I'objet d’'un dispositif spécifique déployé parmanence pour lutter contre les
vols a la portiere, reposant notamment sur un syestde vidéo-protection élaboré
(28 caméras installées sur I'ensemble de l'ouvreeeliées au plan zonal de
vidéo-protection). Du 11 juin au 30 septembre 20134 effectifs y ont été
engageés et 34 opérations ont été réalisées. 1aValportiere ont été recenseés sur
la période et 6 individus ont été interpellés. Rares 13 faits, 4 ont été perpétrés
a I'encontre de touristes étrangers.

Dans les transports en commun, la brigade desué$eaciliens (BRF) a
mis en place un dispositif spécifique de préventissuasion et répression dans
les 47 stations de métro et gares RER desservan? mmes touristiques.
5 651 faits ont été recensés en 2018, soit 6 %luke qu'en 2017 (5 322), dont
244 vols a la tire ayant pour victimes des tousigtE31 victimes asiatiques). La
BRF a réalisé 240 interpellations sur la période.

Le plan s’attache également a améliorer I'accuedl weiristes étrangers
victimes d’infractions du fait de :

—la traduction par un interprete lors des contaetsla plateforme des
appels d’'urgence par les touristes étrangers (ttemtuen temps réel dans toutes
les langues de I'Union européenne et dans lesrifuks les plus pratiquées dans
le monde) ;

— I'enregistrement des plaintes des victimes é&eg) dans les services
par l'intermédiaire du logiciel SAVE (systeme d’aidax victimes étrangeres),
disponible en 30 langues avec remise d’un récépiaaé la langue du plaignant,
par la mise en ceuvre du logiciel HELP qui permetptendre les plaintes en
plusieurs langues sur les tablettes NEO dont sorieyrs les effectifs de police
dédiés a la sécurisation : prés de 800 plaintegiost été enregistrées au cours de
I'été 2018 ;
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—la généralisation du dispositif de la lettre-plai: chaque policier en
renfort sur les secteurs touristiques est portedadettre-plainte, homologuée par
le Parquet et disponible en 8 langues, afin denfoumne réponse adaptée aux
touristes victimes d’une infraction ciblée par ispwsitif ;

—le soutien durant I'été d’étudiants parlant lenofs, le coréen, le
japonais et I'arabe, grace au partenariat recoratet 'INALCO (20 étudiants
présents au cours de I'été 2018) pour faciliter destacts avec les touristes
notamment asiatiques.

Le partenariat avec les professionnels du tourigesestructures hotelieres
et les ambassades repose sur des prises de coggatieres. La signature, le
17 juillet 2017, de la convention parisienne de sihtre la PP et les principaux
acteurs du tourisme et de I'événementiel, ainsaegc les transporteurs (SNCF,
RATP) est venue rappeler les engagements des pegtenen matiere de
coproduction de sécurité et de mobilisation des aneyde surveillance et de
prévention. Elle a également instauré le label «8&ite » qui prévoit des
mesures de prévention situationnelle et de commatioit Le label est accordé
aux opérateurs publics et privés qui s’engagerdgspecter les prescriptions de
securité délivrées par la PP. En 2018, 627 opeésatent été recenses, parmi
lesquels 327 hotels.

En matiere de communication, le guide intitulBatis en toute sécurite,

redigé par la PP et destiné aux touristes, a égalegté décliné en film mis a
disposition des compagnies aériennes, des aérppdets principales gares
parisiennes et des professionnels du tourismelétiille lui aussi les conseils
pratiques afin que les touristes adoptent les béffexes. Par exemple, le guide et
le film présentent la carte professionnelle offiei@les policiers afin d’éviter les
escroqueries et les vols a la fausse qualité. Dmandés détaillent les infractions
courantes et les moyens de les éviter. Le film avétfplusieurs centaines de
milliers de fois sur les réseaux sociaux.

Différents supports de communicatiofly¢rs brochures, autocollants)
sont diffusés pour promouvoir le savoir-faire dgtéafecture de police en matiere
de sécurité des touristes. Ces supports, imprinmeglasieurs langues, sont
diffusés en lien avec les transporteurs. En outes, fdms spécifiques ont été
réalisés dans le but de sensibiliser les touramtigsnfractions particulieres dont ils
sont régulierement la cible (ainsi qu’un film coogaaux vols a la portiere).

Enfin, le 27 avril 2018, au grand auditorium du Layvia PP et
Atout France ont organisé conjointement un collogquédit sur la sécurité du
tourisme en Tlle-de-France, Gome, we care. Ce colloque a réuni plus de
200 représentants des professionnels du tourisnégelgh tour-operators
syndicats professionnels, musées et monumentsdegaanseignes, etc.), des
partenaires institutionnels concernés (préfect@epalice, RATP, SNCF, ADP,
etc.) et une quarantaine d’ambassades étrangésbibsées a ces sujets.
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B. QUEL IMPACT SUR LA DELINQUANCE FRAPPANT LES TOU RISTES ?

Les outils statistiques ne permettent pas de caenéit qualité de la
victime. Il n’est donc pas possible de détermin&cigément dans quelle mesure
les touristes seraient des victimes privilégiées fdits de délinquance commis
dans une zone géographique donnée. On peut indiquerles principales
infractions dont sont victimes les ressortissatrngers sont les vols a la tire, les
vols de bagage et, dans une moindre mesure, les ax@c violence. Les
rapporteurs ont donc demandé a la préfecture deepld communication des
chiffres des faits constatés caractérisant cetieqigance sur le périmetre des
zones touristiques bénéficiant du plan de sécioisat

EVOLUTION DE LA DELINQUANCE DANS LES ZONES TOURISTI QUES DE PARIS

Source : préfecture de police.

S’agissant de la délinquance dans les sept zonestiques définies, on
constate une augmentation de 3,7 % des faits déastmtre 2015 et 2018 et
méme une augmentation de 4,4 % entre 2017 et 2018.

Source : préfecture de police.

Pour ce qui concerne les vols avec violence supi@ publique, on peut
relever une diminution de ceux-ci de 5% entre 2812018 méme s’ils ont
augmenté de 29 % entre 2017 et 2018.
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Source : préfecture de police.

S’agissant des vols a la tire, ceux-ci augmentenb,8 % entre 2015 et
2018 et méme de 18 % entre 2017 et 2018. Il epet@mu’un vol a la tire, a la
différence d'un vol avec violence, se caractérise pne absence de contact
physique perceptible (un habpeckpockex mais qu’il se distingue d’une perte, du
fait de soupcons étayés de la part de la victiglatifs a un comportement suspect
(proximité insistante, détournement d’attention gaicomplice).

Un autre éclairage est apporté par les chiffrela diérection de la sécurité
de proximité de I'agglomération parisienne (DSPARI) portent sur un périmetre
géographique plus large que les zones touristiquesgju’il s’agit de 'ensemble
de Paris et des départements de la petite coursanene période chronologique
limitée aux quatre mois d’éte, pic de la saisorrisbigque, et qui identifient les
victimes ayant la qualité de touristes étrangers.

LES CHIFFRES DE LA DIRECTION DE LA SECURITE DE PROX IMITE DE
L’AGGLOMERATION PARISIENNE (DSPAP)

DSPAP

DTSP 75 DTSP 92 DTSP 93 DTSP 94
Juin Juin Juin Juin Juin | Juin Juin | Juin Juin | Juin
Nombre de a a Evol. a a Evol. a a Evol. a a Evol. a a Evol.
victimes sept | sept sept | sept sept | sept sept | sept sept | sept
en % en % en % en % en %
2017 | 2018 2017 | 2018 2017 | 2018 2017 | 2018 2017 | 2018
2/302')3 alatire| s o5o| 5556 1434| 4303 5064 17,70| 115| 121] 522| 331| 267 -1934| 110| 102 -7.27
Vols simples
Icé‘s’a”'locd:l?f 8201| 8554 3,17 | 7244| 7569 443| 262| 295 12,60| 466| 404 -13,30| 319 290 -9,09
publics (43)
Vols 1349| 1400| 445| 965| 1083 1223| 69| 77| 11,59| 269| 178 -33.83| 46| 71| 54,35
violences
Total général 14 499 15 519 7,03 12 512 13 714 9,61 446 493| 10,54 1 066 849 -20,36 475 463| -2,53

Source : préfecture de police.
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PART DES ETRANGERS DANS LES VICTIMES IDENTIFIEES

Source : préfecture de police.

Ces chiffres montrent, que malgré les efforts aestade la PP, la
délinquance frappant les touristes étrangers restdeau majeur a Paris puisque
ces derniers représenteraient plus de 23 % du ti#al victimes pour ces
trois catégories d’infractions durant I'été 20189 sur un total de 15 519).

Il s’agit souvent d’'une petite délinquance : veatka sauvette, mendicité
agressive, jeu de bonneteau, petite escroquerieq latire apres approche sous
des prétextes divers (demande d’information, sigeade pétition).

A titre d'illustration, les responsables du Louare appelé I'attention des
rapporteurs sur la persistance d’'un trafic de tsilleumériques déja utilisés, donc
non valables, par les revendeurs a la sauvettprgliierent aux abords immédiats
du musée. Cette petite escroquerie est difficildngemlifiable pénalement, faute
d’'une incrimination adaptée dans le code pénalnguvise que la vente de titre
d’acces a une manifestation ponctuelle et non siterculturel permanent comme
un museée.

Si cette forme de délinquance spécialisée ne ptwtalement pas atteinte
a l'intégrité physique des touristes, il n’en repts moins qu’elle demeure tres
présente sur les principaux lieux touristiques gpanis et qu’elle alimente le
sentiment d’insécurité ressenti par de nombreuteviss, notamment asiatiques et
ameéricains.

V. DEVELOPPER ET DIVERSIFIER L'OFFRE D’'HEBERGEMENT

En 2018, la fréquentation des hébergements coBdaiifristiques a crld de
2,2 % en France métropolitaine, soit une hauss® adlions de nuitées. Un
nouveau record de fréquentation a été atteint 488amillions de nuitées, malgré
une année marquée par des mouvements sociauxnaenmus et en fin d’année.
La hausse concerne tous les types d’hébergemerst,cmatrairement a 2017, elle
est surtout portée par la clientéle non résideieedynamisme, bien que moins



soutenu qu’'en 2017 (+ 5,6 %), contraste nettemeeat &es fréquentations plus
atones des années 2011 & 2016, comprises entet 403 millions de nuité€s.

La fréquentation dans I'hétellerie en 2018 s’accd#t2,4 % malgré la
concurrence des hébergements individuels proposesigs particulieryia des
plateformes internet. Ce dynamisme est exclusivéniéna la clientéle non
résidente, dont les nuitées dans les hotels augmtete 7,6 % du fait notamment
des clienteles américaine et japonaise. Un nouveaord de fréquentation est
atteint pour cette clientéle, avec 81 millions detées en 2018, soit un gain de
5,7 millions en un an. En revanche, la fréquentaties résidents baisse de 0,6 %.
Avec 215 millions de nuitées en 2018, I'hotel estjours le premier mode
d’hébergement collectif, devant I’hétellerie deiplair (125 millions de nuitées).

Dans I'hétellerie de plein air, la fréquentationgmente de 0,8 %, soit
1 million de nuitées supplémentaire en un an. Gégere hausse est uniguement
imputable a la clientele non résidente (+ 2,5 %)tamment allemande et
britannique. Celle-ci confirme son attrait pour Esmpings, établissant ainsi un
nouveau record avec 40 millions de nuitées. Ennewa, la fréquentation des
résidents reste stable (+ 0,1 %).

La fréquentation des autres hébergements collgotifisstiques (AHCT)
s’accroit de 3,7 % en 2018. Au sein de ce typel#lgement, les résidences de
tourisme et hotelieres représentent les trois gudgtla fréquentation. Le nombre
de nuitées y progresse de 4,5 %, essentiellemefdidde la clientéle résidente
(+ 5,6 %), les nuitées de la clientele non réselentaugmentant que trés
léegérement (+ 0,4 %). Dans lautre segment des AHCdImposé des
villages-vacances, des maisons familiales et ddsergas de jeunesse, la
croissance est plus modérée (+ 1,2 %). Elle ese@quar le dynamisme de la
clientéele non résidente (+ 16,4 %). La fréquentaties résidents est en légére
baisse (- 0,8 %). La clientele résidente demeugetaent prépondérante dans les
AHCT, realisant quatre nuitées sur cing.

W INSEE Premiére n° 1747, avril 2019, « Les héberyemcollectifs touristiques en 2018 : une fréqaton
tirée par la clientéle non résidente ».



FREQUENTATION DES HEBERGEMENTS COLLECTIFS EN FRANCE METROPOLITAINE

Nuitées 2018 Evolution 2017/2018 (en % Durée
Nombre | Part des non moyenne
. - Non- de séjour
(en résidents Total | Résidents id 2018
millions) | (en %) résidents|  en .
(en jours)
Hotels 2149 37,4 2,4 -0/6 7,6 1,8
Campings * 125,0 31,8 0,8 o1 2,5 51
Emplacements nus 584 42,6 -1,7 -13,7 11 4,0
Emplacements équipés 66,6 22,3 3,2 2,7 50 6,5
AHCT 98,3 19,2 3,7 3,9 2,8 3,9
Rfasu_j\ences de tourisme et 741 21.0 45 5.6 04 37
hoételieres
V|Ilqges-vacances, maisons 24.2 135 1.2 _0.8 164 ala
familiales, auberges de jeunesse
Ensemble des hébergements 438|2 31,9 22 0,8 54 6 |2,

* Période d'avril a septembre
Champ : hoétels, campings, et AHCT situés en Framé&teopolitaine.

Sources : Insee en partenariat avec la DGE et lesités régionaux et départementaux du tourismeué&eg EFH,
EFHPA et EFAHCT.

A ces chiffres il faut ajouter la fréquentation desbergements proposés
par des particuliers sur des plateformes internes’@léveraient a 107 millions de
nuitées en 2018 (INSEE focus n° 158, en date duit®f19), en progression de
15 % par rapport a 2017, et au profit de non-régglpour un tiers des séjours.

A. UHOTELLERIE : UN SECTEUR FRAGILISE QUI DOIT SE MODERNISER

Les rapporteurs de 2015 se félicitaient des meslaastmplification prises
dans l'ordonnance n° 2015-333 du 26 mars 2015 mpodaverses mesures de
simplification en matiére de tourisme, au bénéfide I'ensemble des
hébergements touristiques marchands. Cette ordoanationgeait a six ans,
guand il était inférieur, le délai de reéalisatiomsddiagnostics (diagnostic
énergétique, diagnostic de performance, diagnestnstique, diagnostic sur le
batiment, ...), les études et les travaux rendusgatdires. Cette ordonnance
toujours en vigueur concernait les domaines devifennement, I'énergie,
'urbanisme, 'aménagement des lieux de travaieaaoore les regles relatives aux
facades et aux enseignes. Elle ne concernait p@&vanche les normes relatives a
la sécurité, la santé publique et I'accessibiligs dtablissements recevant du
public.

Désireux de réduire davantage les contraintes astmgtives pesant sur
les établissements, les rapporteurs préconisaidatiéger les sujétions

administratives pesant sur les petits établissementhoételiers (proposition
n° 12).

Les rapporteurs ne peuvent que réitérer leur proposi



En particulier, ils se sont montrés intéressés pais suggestions du
Groupement national des indépendants de I'hGtelkdrde la restauration (GNI).

La premiere viserait, pour introduire plus de sosgde a appliquer les
normes d’accessibilité au sein d’'un périmétre g@oigigue donné et non plus
établissement par établissement.

La deuxieme aurait pour objet d’étendre aux étadnients hoteliers, dont
beaucoup comportent en leur sein un restaurantlispssitions de la proposition
de loi n° 1526 rectifiée de M. Richard Ramos, aélepén premiere lecture a
I’Assemblée nationale, permettant d’assouplir lespasitions de la loi portant
engagement national pour I'environnement, dite en@lle 2 », promulguée le
12 juillet 2010, relative a la mise en place de-gméeignes aux abords des
centres-villes et centres-bourgs, afin de leur péine de mieux se signaler. |
s’agirait concretement d’accorder des dérogatidits gue les hotels puissent,
comme les restaurants qui proposent des menus s@pobase de produits faits
maison, installer des pré-enseignes dans les zomates et les zones de faible
agglomération (— 10 000 habitants).

La troisieme, qui mériterait une expertise approiendonsisterait, pour
éviter la désertification des campagnes, a exondeefrais de succession les
transmissions d’hotels en zone rurale, en raisofaddisparition inquiétante de
nombre d’entre eux, faute de succession. Cetteéaban, totale ou partielle,
serait compensée par un engagement du repreneusirdemr I'emploi et a
réaliser des travaux d’amélioration, a concurratesalits frais de succession.

Sur un plan financier, les pouvoirs publics ont n@is place des
instruments dédiés aux petits hoétels indépenddrds.Caisse des dépbts et
Bpifrance ont renforcé en 2018 le dispositif « grétellerie » dédié aux PME du
secteur de I'hétellerie engagées dans un progrademénovation. Afin de mieux
répondre aux enjeux du secteur, et notamment despetits hotels, le plafond du
prét antérieurement limité a 400 000 euros estpadsmillion d’euros. La Caisse
des dépbts a en outre abondé le fonds de garasiigedd 24 millions d’euros
gu’elle avait constitué a I'occasion de la créatihbnprét hétellerie, ayant permis
d’accorder 120 millions d’opérations.

Les rapporteurs avaient également souhaité en du numeérique
un outil de la stratégie commerciale des hételiersn favorisant d’'une part la
concurrence entre les plateformes de réservation ehgne et en incitant
d’autre part les hoteliers a moderniser leur politque commerciale pour
fidéliser leur clientéele, en personnalisant leur dfe (proposition n°® 13).

Le constat de l'importance du numérique dans le Idppement du
secteur hotelier demeure aujourd’hui inchangéaut £ncore inciter les hételiers a
se saisir complétement des outils numériques poairvésible sur la toile, assurer
leur distribution et veiller a leur réputation.



La Commission européenne a publié en 2018 une étude la
digitalisation des entreprises du tourisfheBien que reposant sur des données
collectées en 2016, les grandes lignes de conalw#meurent inchangées. La
Commission releve ainsi que le plus grand freinaadigitalisation des PME
relevant du secteur du tourisme provient du mamguinancement, suivi de pres
par 'absence de compétences au sein des équip&€orhmission identifie aussi
les codts et un retour sur investissement inceghile manque de produitsctef
en main» appropriés et abordables. Cette étude conclaaécessité d’avoir des
incitations nationales et un soutien des orgamisatprofessionnelles.

De ce point de vue, le département Europe et nuoemigy groupement
national des indépendants de I'hétellerie et deeauration (GNI) se propose
depuis plusieurs années d’accompagner les hotelienss leur transition
numeérique, que ce soit pour discuter des besamsydr un prestataire approprié
et lever les freins a cette évolution nécessaioeiacommerce.

Le GNI a ainsi édité en 2018 un guide de conseisldmentaux sur la
gestion de la visibilité numérique qui aborde #la les themes des sites internet,
de la gestion des plateformes numériques, de lgegiron de la marque sur
internet, de la promotion de la réservation enatirde la cybersécurité et du
reglement général sur la protection des donnée®P[RG

S’agissant de la concurrence entre les platefodea®servation, celle-ci
est devenue une réalité. Le GNI constate ainsirBende nouveaux acteurs parmi
les OTA («Online Tourism Agency), c’est-a-dire les opérateurs qui
commercialisent en ligne essentiellement des pressatouristiques et voyages
fournies par des tiers. Les OTA les plus connus smtamment des acteurs
comme Booking, Hotels.com, Expedia, etc. Plusieursveaux acteurs sont
apparus sur le marché, ce qui tendrait & démosdreapacité de s’organiser et de
se réguler en évitant toute situation monopoligiqlis jouent un réle clé
d’intermédiaire commissionné dans le domaine didlterie.

Les rapporteurs observent ainsi que linterdictian ld parité tarifaire,
introduite par I'article 133 de la loi n° 2015-980 6 ao(t 2015 pour la croissance,
I'activité et 'égalité des chances économiquesdigpose que I'hotelier conserve
sa liberté de consentir tout rabais ou avantagempris de facturer une prestation
moins chére que sur une plateforme de réservagbnnterdit toute clause
contraire, n’a nullement fragilisé le marché desfOT

@ Digitalisation in Tourism : in depth analysis ofatlenges and opportunitie2018.
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B. LES RESIDENCES DE TOURISME: UNE REHABILITATION DES
STATIONS SAISONNIERES A POURSUIVRE

En 30 ans, les résidences de tourisme ont conndoutgecroissance au
point de constituer aujourd’hui, avec un chiffrafthires de 3,6 milliards d’euros
en 2018 et pres de 30000 emplois directs, l'un g@escipaux modes
d’hébergement marchand en termes de lits et déasuiburistiques.

Les résidences de tourisme offrent ainsi une capalitébergement de
177 880 logements représentant 713 581 lits, algue [I'hotellerie compte
1 200 000 lits. Les 2 176 résidences de tourismeagourd’hui présentes sur de
nombreux territoires. Nées et congues initialenpentr les destinations montagne
et littorale, elles ont également su répondre @elaande des voyageurs d’affaires
et de courts séjours de loisir en ville mais aadai demande culturelle et de loisir
a la campagne.

Avec un taux moyen d’occupation annuelle de 63 %ie® destinations
confondues, la résidence de tourisme contribue flmtement au développement
touristigue de tres nombreux territoires et a laternationalisation avec un taux
de clientele étrangére de 23 %, venant principatkti&urope (Grande-Bretagne,
Belgique, Pays-Bas, Allemagne) et ayant des dépesrsénoyenne supérieures a
celles des clients francais.

A T'heure ou la France ambitionne d’accueillir plde 100 millions de
visiteurs internationaux dans les années qui viennk est donc pertinent de
tracer les perspectives futures de ce mode d’hébwgt qui favorise
I'internationalisation des flux touristiques.

Ce secteur a notamment bénéficié de plusieurs regstesuccessifs de
défiscalisation a destination des particuliers gtigseurs.

La pérennité de l'offre des résidences de touriseieer effet un enjeu
majeur. Elle est déterminée par la capacité de restlement et le maintien au
goult du jour de I'offre existante. Or, la spécticdu montage en copropriété avec
des investisseurs particuliers, par définition poosfessionnels, fait que les actions
de rénovation sont plus difficiles a décider (régide majorité des copropriétés)
et a financer (un projet se fait par addition dapacités financieres de chaque
propriétaire). Ces difficultés ont contribué au ilissement de certaines
résidences de tourisme, notamment dans les stdt@néaires et dans les stations
de sports d’hiver (problématique des lits froids).

C’est la raison pour laquelle les rapporteurs atas®uhaitda création
d’'un fonds d’investissement dédié a la rénovationabs résidences de tourisme
(proposition n° 14).

Une premiére action a consisté a adapter le dispdsncitation fiscale
dit « Censi-Bouvard » mis en place par la loi aafices pour 2009. || comportait
une réduction d'impot de 25 % pour les investisseur résidences services sans



condition géographique ni plafond de loyers. Le eapridique et fiscal est
néanmoins devenu de moins en moins incitatif. L& &8 passé a 18 % en 2011,
moins incitatif que le dispositif Scellier en favedu logement locatif principal,
puis a 11 % en 2012, accentuant encore le décaladispositif a été prolongé
jusqu’au 31 décembre 2016 avec le méme taux detiédud’'impot de 11 %.

Dans la loi de finances pour 2017, le dispositieté transformé en
réduction d’'imp6t sur le revenu en faveur de laabélitation du parc existant des
résidences de tourisme, centrée sur des travauyratele ampleur portant sur
I'ensemble de la résidence et adoptés en assem@hézale de copropriété entre
le 1*" janvier 2017 et le 31 décembre 2019. Pour tougrdemux de réhabilitation
de grande ampleur d’une résidence achevée depuimis 15 ans, I'Etat prévoit
pour les propriétaires une réduction d’imp6t éga0 % du montant des travaux
dans la limite de 22 000 euros. Ces travaux peugenterner une rénovation
énergétique, un ravalement ou une adaptation aweopees a mobilité réduite.

Toutefois, il semblerait que cette disposition n&it qu'une attractivité
faible compte tenu du caractere tres limité degtra éligibles et des conditions
de réalisation de ceux-ci.

Plus récemment, et aprés avoir beaucoup consultgéfigchi, le
gouvernement a présenté un dispositif spécifiqueCé€nh du 19 juillet 2018
reposant sur la mise en place d'un contrat deostatison objectif est de
rassembler les partenaires autour d’'une feuilleodée unique. En proposant un
appui en ingénierie financé en partie par le mémestde la cohésion et des
territoires, il permettra de mobiliser deux leviefscitation a rénover pour les
propriétaires : I'accroissement de la demandeastcbmpagnement personnalisé
des copropriétés. Parmi les mesures envisagéasista en place d'un chef de
projet et d’'un coaching immobilier des copropriété&ant a animer les actions de
rénovation, notamment en matiere énergétique.

Le CIT du 17 mai 2019 a confirmé que 13 stations dmiles et de
montagne avaient été retenues pour participer &xerimentation en matiere de
rénovation de l'immobilier de loisir. Elles représam une capacité de
565 000 lits touristigues dont deux tiers de résids secondaires. Selon le
dossier de presse du CIT,les travaux sur plusieurs sujets transverses
(modélisation économique, concepts de maisonsaj@iptaires, nouveaux modes
de mise en marché des meublés, etc.) et les eéchdimérience entre stations
devraient permettre de dessiner des pistes de sgpoammunes d’ici la fin de
'année».



C. LA REGULATION DES NOUVEAUX MODES D'HEBERGEMENT
TOURISTIQUE EN MATIERE DE LOCATIONS PRIVEES

Constatant le développement des plateformes nun&side réservation
en ligne, les rapporteurs de 2015 avaient soubagarer I'application effective,
sur I'ensemble du territoire, du recouvrement de lataxe de séjour par les
plateformes numériques de réservation de logementsuristiques loués par
les particuliers (proposition n° 15).

Le législateur a largement répondu a cette précioisa

En effet, la loi n°2017-1775 du 28 décembre 2017 fadences
rectificative pour 2017 a introduit deux innovasomajeures en matiere de taxe
de séjour, d'une part I'obligation pour les platefies numériques intermédiaires
de paiement de collecter la taxe pour le comptendbsrgeurs non professionnels
et d’autre part un nouveau mode de calcul de la f@our les hébergements ne
bénéficiant pas, volontairement ou non, d'un classd. Ces dispositions,
applicables a compter dd"janvier 2019, ont fait I'objet d’'une mise en ceuvre
anticipée par certaines plateformes au cours t&2@18.

La mise en ceuvre de la taxation proportionnelle gesirhébergements
non classeés et la collecte obligatoire par leefdatnes numériques ont fait I'objet
d’un large consensus parmi les parlementairespat pas été remises en cause a
I'occasion des débats ayant conduit a I'adoptiornpiet de loi de finances pour
2019. Compte tenu de I'expérience acquise en 2@%8principales plateformes
devraient étre en mesure des le début de l'annéeemédier aux difficultés
identifiées : c’est pour elles une obligation visia de leurs clients (dans une
démarche commerciale il est souhaitable de negxas tles personnes exonérées)
mais également des collectivités, car la loi darfites pour 2019 n° 2018-1317 du
28 décembre 2018 prévoit des sanctions en cas sbamiou d’inexactitude dans
leurs déclarations.

Afin de faciliter la collecte de la taxe de séjqar les plateformes, la
direction générale des finances publiqgues (DGFeeleille dans son application
« OCSITAN » (ouverture aux collectivités localesmdsysteme d’information des
taxes annexes) les données relatives aux délibgsatiies collectivités ayant
instauré la taxe de séjour et les met a la dispasite 'ensemble des acteurs et
tout particulierement des plateformes numériquesn afle permettre
I'automatisation des processus. La direction géadtas entreprises et la direction
générale des collectivités locales ont conjointangglité un guide de la taxe de
séjour, décrivant de facon pédagogique les pritespenodifications des textes
|égislatifs et réglementaires, et assurent un disdopermanent avec I'ensemble
des acteurs pour les accompagner dans ces chartgemen

Enfin, I'instauration de la taxation proportionnefieur les hébergements
non classés est en général analysée comme soureeaties supplémentaires par
rapport au tarif précédent qui était parmi les phas. De plus, la collecte
obligatoire par les plateformes va permettre unllewsi recouvrement de la taxe
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par rapport a la collecte jusqu’ici opérée paldeurs non professionnels qui par
négligence ou méconnaissance ne réclamaient e¢vezsaient pas la taxe de
séjour avec toute la rigueur voulue.

Les rapporteurs ont entendu lors de leurs auditlessobjections des
plateformes numériques.

En premier lieu, les professionnels des plateformesériques militent
pour la révision des modalités de calcul de la td&eséjour pour instaurer un
mécanisme proportionnel au prix de la nuitée et plus au classement de
I'hnébergement qui soit identique pour toutes lefsesfd’hébergements. Dans le
dispositif actuel, les hébergements sont taxésagictarif voté par la collectivité
sous réserve d’'un plancher et d’'un plafond fixésladoi, qui tient compte du
classement de I'établissement. Toutefois, depuimilale finances rectificative
pour 2017, les communes peuvent, a partir djadvier 2019, taxer a un taux
compris entre 1 % et 5 % les meublés de tourisragamt pas fait I'objet d’un
classement. Les professionnels des plateformes muedrestiment que le calcul
de la taxe de séjour tel qu’il résulte des dispmsst de la loi de finances
rectificatives pour 2017 est inéquitable dans laune ou il conduit a imposer aux
meublés de tourisme non classés des taux souvedtieurs a ceux des hétels de
grand standing. lls recommandent en conséquenceisa en place d’'un taux
unique qui instaurerait un mécanisme proportiormeltarif de la nuitée plutot
guau classement et qui serait identique pour lafférdntes formes
d’hébergement. Ce taux unique permettrait aux foatees qui ne connaissent pas
toujours le classement des hébergements de toudsrnellecter la taxe de séjour
pour tout type d’hébergement grace a un calcul leimp

En second lieu, le probléme du changement de badéntsetaxe de séjour
entre le moment de la réservation et celui du séoeété abordé. La difficulté
vient du fait que le séjour est bien le fait gémsradu paiement de la taxe de
séjour mais que la plateforme ne peut appliquemament de la réservation que
le bareme de la taxe de séjour qui est alors disfson

De facon plus anecdotique, des difficultés relatigela prise en compte
des décimales dans les logiciels d’établissementalees de séjour ont méme été
avancees.

Les rapporteurs estiment néanmoins que les diffisubulevées ne sont
pas rédhibitoires, que les plateformes numériquisbénéficié de tout le temps
nécessaire pour adapter leurs outils informatigeteque la loi doit désormais
s’appliquer.



D. L'HOTELLERIE DE PLEIN AIR ET LES CAMPINGS-CARS : UN SUCCES
A PERENNISER

Par rapport a 2015, la France continue de s’imposgrdernieres années
comme l'un des leaders mondiaux de I'hétellerie mlein air puisqu’avec
7 967 établissements (- 2,84 %) et 893 305 emplact(— 1,8 %), elle compte
toujours un tiers des campings en Europe, ce gqufaénle premier parc du
continent devant I'Allemagne et le Royaume-Uniestieuxieme mondial, derriére
les Etats-Unis.

La clientéle hollandaise reste largement majoritpaemi I'ensemble des
campeurs étrangers (10,7 % des nuitées de I'ensaiebla clientele étrangere en
2017). Les Allemands et les Britanniques arriventiélee, suivis par la clientéle
belge. Chaque nationalité a ses spécificités, pample les Britanniques et les
Allemands réservent davantage dans les campingasil&sé mais les étrangers
préferent plutdt des emplacements nus que des eempdats aménageés
(mobil-homes), a la différence des Francais.

La dynamigue de croissance du marché du campingstaiorte et tout
indique gu’elle devrait le rester dans les prochsiannées.

La France comptait 470 000 camping-cars en 2018 pas du quart du
parc européen qui compte 1,8 million de véhicules, autres grands adeptes
européens étant les Allemands et les Britanniques.

La France est bien placée pour séduire de nombraumping-caristes a
condition que la qualité d’accueil soit au rendems; En 2015, les rapporteurs
constataient que la grande majorité des campingtearpeinait a trouver des
structures adaptées pour stationner, de jour codeneuit, notamment dans les
communes a forte fréquentation touristique. llst &mmfrontés a des interdictions
abusives de stationner (barres de hauteur empékhergs aux parkings) et sont
pénalisés par rapport aux autres touristes. llgvaot souvent des terrains de
campings complets en haute saison ou qui n'appgoisiles services attendus et
fermés en basse saison.

Dés lors, les rapporteurs proposaiatiassurer le développement
harmonieux du camping-car sur notre territoire en nstituant une
réglementation applicable aux aires d’étape pour gaping-car (proposition
n° 16).

Force est de constater que loffre proposée en 201® pas
fondamentalement changé et se caractérise parandaydiversité d’options dont
aucune ne répond tout a fait au besoin, ce quirgénge grande confusion,
notamment pour les étrangers.



En 2019, il existe ainsi quelque 5 340 lieux en Eeamestinés a un titre ou
a un autre aux camping-cars mais présentant une f@térogénéité et qui se
décomposent en :

— des aires de services qui permettent aux cangarigtes de réaliser les
opérations technigues liées a l'autonomie et a rigpreté . remplissage des
réservoirs d’eau potable, vidange des eaux us@esing et salle d’eau), vidange
des eaux noires (WC chimique). Il en existe 2 522 ;

—des aires de stationnement ou d’accueil : surtype d’aire, les
emplacements sont réservés aux camping-cars palg yudassent étape. Elles
sont souvent équipées d'une aire de services. Laedde stationnement est
souvent limitée a 24 ou 48 heures. Il en existe;500

—des aires de stationnement construites a I'erdige campings : un
camping a la possibilité de créer une aire deastaément pour les camping-cars
située & I'entrée du terrain, d’'une surface de 3®traussi a l'intérieur. Il existe
3 318 campings avec aires de services ;

— des campings labellisés « Stop Accueil Camping»Cals s’engagent a
offrir des emplacements faciles d’acces, parfaitgnpéats et stabilisés, ainsi que
des aménagements spéciaux avec vidoirs pour WCQOdinds et eaux usées et un
robinet d’alimentation en eau potable. lls sonsple 400.

Enfin il existe un large choix d’accueil et d'intilges privées organisées
en réseaux labellisés comme Bienvenue a la Fermamc& Passion, Stations
Vertes, ou Gites de France mais la reglementatimitel & 6 véhicules et
20 personnes le volume de ce type d'initiative ¢eiv

L’absence de normalisation de ce type d’offres @t ilesuffisance globale
posent probleme, notamment dans la perspective déueloppement de cette
pratique. Les aires qui existent en France ne setun le code 'urbanisme, que
des parkings, ce qui veut dire qu’il n’est pas aséod'’y faire acte de camping
(interdiction en théorie de mettre des cales etaifir une table), qu'elles peuvent
légalement étre utilisées par tous les autres uldsc(voitures particuliéres,
caravanes), gue leur aménagement souvent somrhéere écalisation excentrée
génerent peu de convivialité et qu’enfin elles apondent a aucune régle de
sécurité incendie.

C’est la raison pour laquelle les rapporteurs réite leur proposition,
portée par la FNHPA (fédération nationale de I'llétee de plein air) et la FFCC
(fédération des campeurs, caravaniers et campingtes), de créer une
réglementation relative aux aires d’étape pour ¢gagapar, répondant aux besoins
généreés par cette activité. Ce dispositif offrieaik communes comme aux acteurs
privés la possibilité de mettre en place un amémagé normalisé (nombre de
veéhicules, espacement, végeétalisation, barrierecd® disposition de l'aire de
services) et aux camping-caristes la certitudeisigoder d’'un équipement adapté
a leurs besoins.



En Amériqgue du nord, le®RV Parks (pour «Recreational vehicle :
camping-car) sont un succes et correspondent aueepgurraient étre les aires
d’étape a la francaise.

Un groupe de travalil relatif aux aires d’étape poamping-car, réunissant
toutes les parties concernées, pourrait utilemeatépidement mis en place.

E. LES AUBERGES DE JEUNESSE: UN MODELE ANCIEN A
REDECOUVRIR

La jeunesse ne doit pas étre oubliée dans [offraélitrgement
touristigue. Les rapporteurs avaient constaté en52Qdie notre pays, et
notamment Paris, comptait un certain retard surségment des offres
d’hébergement destinées aux 18-30 ans alors mémdegyeunes Européens se
déplacent plus facilement a I'étranger en groupdadule la réduction des codts
de transport aérien (voir par exemple le rituel eieerrements de vie de gargon
ou de jeune fille lors d’'un week-end festif).

lls avaient donc proposéd’intensifier 'hébergement touristique en
direction des jeunes en développant le modéle desib&rges de jeunesse
(proposition n° 17).

L’'observation des chiffres tend a montrer que cesitiggestion s’est
concrétisée puisque, selon le mémento du tourismidiépchaque année par la
DGE, la capacité des auberges de jeunesse et centragtionaux de séjour a
progressé de 10,6 % entre 2015 et 2018, en pads&a@t 454 a 22 630 lits.

Cette croissance est interessante méme si le netarcapport a certains
voisins européens reste flagrant: on compte &s00 lits en lle-de-France
contre 16 000 a Berlin.

Elle est le fruit de I'entrée sur ce marché de muasplus d’opérateurs
commerciauxstartupsou grands groupes comme Accor, parfois accompguprés
des acteurs publics comme Bpifrance, qui déveldapges concepts différents
dans une logique concurrentielle.

La place de la fédération unie des auberges degsasdFUAJ), héritiere
des mouvements pionniers a vocation sociale owampthitopique, a tendance a
baisser puisqu’elle est passée de 45 % du totl% 8Sur la méme période.

La FUAJ gere actuellement 54 auberges de jeunesBeaane auxquelles
s’ajoutent 39 établissements membres (centres iégjfii Des fermetures
d’établissements ont été décidées ces dernieréeamotamment sur des criteres
de rentabilit¢ et de mise en accessibilité. En 20a7FUAJ, forte de ses
87 000 adhérents, a réalisé 710 000 nuitées eridantiune majorité de groupes
(62 % de groupes et 38 % d’individuels).



Les jeunes des pays matures constituent le cceuibtie de la FUAJ
puisque la fréquentation étrangére dans les aubatggeunesse de son réseau
représentait 23 % de la fréquentation totale en72@ur ces 23 %, 72 % des
usagers étaient européens.

Les touristes en provenance des pays a fort potetdigristique
constituent une clientéle marginale pour la FUAJ beberges de jeunesse ne
correspondent en effet pas a leurs attentes ereseden standards d’accueil et de
services, d’autant plus que ces touristes appadmna la classe moyenne voire
aisée de leur pays de résidence. Ainsi, en 2019, tderistes chinois ne
représentaient que 0,62 % des touristes accugdlhs les auberges de jeunesse du
réseau de la FUAJ.

Depuis le 20 décembre 2018, la FUAJ se trouve placeéredressement
judiciaire par le tribunal de grande instance deisPd.a période initiale
d’observation se termine le 20 juin 2019. Le planrdstructuration qui sera
présenté a cette date a été élaboré par la noudgketion et validé par
I'administratrice judiciaire en charge du dossiémedéfinit I'organisation et la
stratégie de la FUAJ pour revenir rapidement auildare et envisager a nouveau
le développement du réseau.

La FUAJ ne construit pas d’auberge de jeunesse dwigloppe des
projets avec des collectivités locales pour lesjede se trouve en concurrence
avec des opérateurs marchands dans le cadre dappties.

Au-dela de la création de nouvelles auberges degae, la FUAJ, dans le
cadre de son plan de restructuration, a planib@dsdes années a venir, de lourds
travaux d’investissements pour rénover les aubedgefeunesse de son réseau
afin d’améliorer la qualité d’accueil et de rendes établissements accessibles
aux personnes a mobilité réduite.

VI. REPONDRE AUX ATTENTES ET PREPARER L'AVENIR

S’efforcant de se projeter dans l'avenir, les rappos de 2015 avaient
conclu leur diagnostic en se penchant successiveswanles lacunes de la
formation professionnelle, sur la sensibilisati@nla population, sur la prévention
des effets de saturation ainsi que sur la diveifin des expériences
touristiques.



A. AMELIORER LA PROFESSIONNALISATION DES SECTEURS
D'ACTIVITE DU TOURISME

1. Combiler les lacunes de la formation sur les com  pétences clé

Le tourisme compte plusieurs secteurs d’activitétirdiss mais
complémentaires qui emploient plus d’1,1 million gkrsonnes (480 000 dans la
restauration, 180 000 dans I'hébergement, 300 G&¥@s des transports), dont
beaucoup d’indépendants ou de salariés de trdsgpentreprises.

Certains métiers du secteur sont réputés diffidlegxigeants et peinent a
recruter et a fidéliser des jeunes motivés et fésliPlusieurs responsables de
fédérations professionnelles avaient ainsi faitt @arx rapporteurs de 2015 de
leurs difficultés persistantes a recruter et felides jeunes : c’était notamment le
cas des personnels de salle dans les restaurants.

Par ailleurs, l'accuell est parfois assuré par glesonnes peu qualifiées
dont la montée en compétences est indispensable plsieurs registres :
apprentissage des langues étrangeres, connaisdamaéférences culturelles de
leurs interlocuteurs, curiosité pour les activijggposées dans leur environnement
immédiat, qui relevent autant du savoir-faire quesavoir-étre.

Les salariés de grands groupes, francais ou intenaaix, bénéficient des
politiques de formation de leurs entreprises, pidal indispensable a la
promotion interne qui reste possible dans ce sedtaativité.

Il n’en va pas de méme pour les indépendants afallesiés de trés petites
entreprises qui doivent trouver un accompagnemeamirea des acteurs
institutionnels : comités régionaux du tourismechbmbres de commerce et
d’industrie pour I'essentiel.

Certains opérateurs s’efforcent de proposer degrgmumes de formation
aux professionnels du tourisme mais ces efforted selativement récents et
d’ampleur limitée et ne peuvent avoir d’'impact glils s’adaptent aux contraintes
de leur public.

Les rapporteurs de 2015 avaient identifié le prognam
High Hospitality Academy ciblé sur [l'accueil touristique et proposé par
CCI France a I'ensemble des chambres de commerdéndustrie membres du
réseau.

Lancé en 2015, ce programme repose sur une phaseliksation des
professionnels a l'aide de vidéos humoristiquess pne phase de sensibilisation
reposant sur un kit de 35 fiches et guides prasiguwement téléchargeables,
autour des six themes suivants : savoir accueiflitoute situation, connaitre mes
clienteles, renforcer la compétitivité de mon gffréussir mon accueil en ligne,
connaitre ma destination touristique, et intégaeculture de I'accueil dans mon
management.



Enfin était proposée une phase de formation ave@rogramme de
deux jours intitulé <lient + ».

Interrogée sur le bilan de ce programme en mai 2@ France a
apporté les éléments gquantitatifs suivants :

—on estime a environ 25 000 le nombre de profeesis sensibilisés en
France sur la base du kit de fiches téléchargedéines opération Euro de football
de 2016 ou 30 000 professionnels supplémentaitestésensibilisés) ;

—on estime a environ 1 500 le nombre de profeasisnformés dans le
cadre du programméligh Hospitality Academyque ce soit sur la formation
«client + », ou sur des ateliers de coaching ;

—les outils du programme bénéficient d’'une boneecgption par les
professionnels puisqu’ils sont évalués a 8,1/Jtaeles partenaires a 8,9/10 ;

— plus de la moitié des CCI ont conduit des actjpaugenariales avec les
acteurs locaux du tourisme.

Dans sa réponse, CCI met I'accent sur les difisuttes professionnels du
tourisme a s’engager dans des programmes de formdg deux jours, alors
méme que le FAFIH (fonds national d’assurance ftionade lindustrie
hételiere), TOPCA (organisme paritaire collectagrée) des métiers du tourisme,
de I'hotellerie, de la restauration et des actsvite loisirs, avait inscrit la
formation «client +» au catalogue des opérations collectives éligitdeun
financement pouvant atteindre 100 %.

CCI France précise ainsi: malgré cette mobilisation, ce contenu
pédagogique n’a pas connu un grand succes aupeprdéessionnels car ce type
de formation continue reste inadapté a leurs cdntes (professionnels du
tourisme et commercants). Bien qu’elle soit proposée un format court de
deux jours, les chefs d’entreprise ne peuvent pagamniser correctement pour
aller en formation ou pour envoyer leur personnghyticiper.

Cependant, ce type de formation peut connaitrentérét certain si elle
est proposée dans un format de type atelier oucgda coaching pour les chefs
d’entreprise. C’est dans cette perspective que teap de CCl ont décidé
d’adapter I'accompagnement des professionnels awets d’'un ou plusieurs
ateliers comme par exemple la CCl de Nantes Saaagale qui utilise la méthode
narrative ou encore la CCIl de Bordeaux qui a dégltayformation sous forme de
mise en situation et de jeux de roles. Les retales professionnels sont tres
positifs».

C’est la raison pour laquelle les rapporteurs anaseuhaitéadapter la
formation continue aux besoins des professionnelsudtourisme afin de
combler les carences dans les compétences clé avif@gier les modalités de
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formation souples et peu colteuseg-{learning fiches pratiques,massive open
on line courses oMOOQOC) (proposition n° 18).

Sans étre en mesure de la quantifier, les rappsrghservent que cette
adaptation de la formation aux besoins, sous fatmenodalités plus Iégéres et
plus souples, est bien la tendance observée d2pilis

Un bon exemple en est fourni avec le MO&xcueil France Europ&ancé
par Atout France efourism Academgn juin 2015 et consacré a l'accuell et a la
connaissance des clienteles internationales. Ce ulmodst proposé en
5 déclinaisons différentes sur une plateforme coakd présentant six clientéles
européennes et deux plus lointaines (Chine et Ipd@) une durée de cours de 7 a
24 heures.

6 000 apprenants ont ainsi été formés a Il'accuab dlientéles
internationales depuis 2016 dont une majorité dEriéa en provenance
d’entreprises du tourisme (chaines hételieressedfde tourisme, CClI, agences de
voyage, groupe ADP, entreprises aéroportuaireomipagnies aériennes), mais
aussi des étudiants et, depuis 2018, des demandé&nmgloi et jeunes en
insertion dans le cadre du MOORaris Charles de Gaullelevenu en 2019
MOOC Paris Aéroports (850 inscrits). Les taux de satisfaction et de
recommandation sont élevés et l'offre est progvessent complétée (Russie et
Moyen-Orient pour fin 2019).

La deuxieme édition du MOOC consacrée a l'accueitéserver a
six clientéles européennes a par exemple touchésdladiés d’organismes de
tourisme alors gqu'en 2019 une édition sera consaaréaccueil de la clientéle
chinoise et indienne.

Les 10 000 salariés des offices de tourisme frangaisvoient ainsi
régulierement proposer des formations par leurgrégubns régionales ; il s’agit
méme d’une obligation pour les offices qui préterickela labellisation « Qualité
tourisme », a hauteur de 150 heures sur 3 ansl@g®eonseillers en séjours et les
personnes en contact avec les visiteurs, dont Bspensées par des organismes
de formation agréés, les 50 % restant pouvant peeladforme dé-learning de
visites de prestataires, de formations internepfarata du temps de travail).

Les rapporteurs se réjouissent de constater qudTled@ 17 mai 2019
s’est saisi de cette problématique essentiell@ derination initiale et continue en
actant un certain nombre de décisions portant gusdiattractivité des métiers du
tourisme. lls ont notamment relevé la mise en ceenr2019 d’'un engagement de
développement de I'emploi et des compétences (EDIBE)de crédits permettant
a des chefs de petites entreprises d’étre accorapgmer un consultant qui les
aidera a la définition d’une nouvelle organisatdmgestion des compétences de
leurs salariés ; cet engagement portera aussi’auglioration du contenu des
formations et favorisera leur diffusion numérique.



De méme, la mise en place d’'un comité de filieretalurisme (CFT)
formalisera un cadre d’échanges entre les branethlesirs OPCO (opérateurs de
compétences) et permettra d’organiser les poliicqie mobilité des salariés du
secteur.

S’agissant de quelques compétences clé commenigsda étrangeres, les
rapporteurs de 2015 avaient souhaité des avancdesuplles mais illustratives
des carences nationales, en soumettant l'acces ettaines professions
réglementées (taxis) ou appartenant a la fonctidnlique (agents des musées
nationaux) a la maitrise de I'anglais de baseaut feconnaitre que, sur ce point,
iIs n’ont pas convaincu. La profession de taxis @dhsuffisamment de difficultés
liées aux nouvelles concurrences pour que les pupablics imposent ce type
de mesure, quant aux musées nationaux, aucuregiv@tide ce genre ne semble
poindre a I'horizon.

Sur le fond, le constat de 2019 est le méme quei dd 2015, la
population francaise présente un trés faible nivdaucompétence en langues
étrangeres et les professionnels du tourisme ndisteiguent guere de leurs
concitoyens sur ce point.

2. Promouvoir la qualité

La promotion de la qualité est un objectif partagédge nombreux acteurs
du tourisme. L'Etat y contribue depuis 2003 aveplEn Qualité tourisme qui
attribue la marque Qualité tourisme a des opérateyores l'audit de leur
démarche de qualité fondé sur des référentielensédiétaillés.

Jusqu’en janvier 2018, la marque était attribuéales réseaux nationaux
d'opérateurs comme des réseaux commerciaux ou dssociations
professionnelles ou par les acteurs institutionmmgle sont les CRT, CDT et
chambres de commeraga un dispositif qualité territorial (DQT) ; jusqu’an
passé récent, les professionnels indépendants ritdpladans des régions qui
n'avaient pas mis en place un DQT, ne pouvaientspdiiter directement le
label mais il a été heureusement mis un terme ta cgidité administrative en
autorisant 'adhésion directe.

Depuis 2018, la marque est attribuée par I'Etat damsdre d’un comité
régional de gestion de la marque (CRGM) présiddaa@ireccte ou par la DGE.
L’attribution s’effectue dans le cadre d’'une proaeddématérialisée gérée depuis
le portail Qualité tourisme.

Les professionnels sont éligibles a un passageutedessier en CRGM
suite a la réalisation d’'un audit en client mysté&fectué par un cabinet d’audit
externe et indépendant sur la base des référeatéds par la DGE.

Il existe 14 référentiels applicables a la quatali® des activités relevant
du tourisme (hotels, restaurants, cafés, actiwpmtives et de loisirs, lieux de



visite, visites guidées) ou d’'une activité plus ¢@te comme le commerce. Le
label est en constante évolution puisqu’ufi"iEéférentiel a été créé le 25 février
2019 pour les voitures de transport avec chauffeur.

Le référentiel contient un tronc commun a toutedilieéses (hébergement,
restauration, offices de tourisme, sites tourig&)ugui comprend des contraintes
en matiere de communication et information, de sa&toe, de confort et de
propreté, de développement durable et de qualitéa qeestation, mesurée par
I'exploitation de questionnaires de satisfactionalelientéle.

Le codt de l'audit est variable selon la nature’detivité (200 euros pour
un bar/brasserie, 500 euros pour un lieu d’hébeegémat jusqu’a 1 500 euros
pour un office de tourisme disposant de plusieorstp d’information touristique)
et si le professionnel est autonome ou accompagnérppartenaire institutionnel.

En 2015, les rapporteurs avaient relevé I'impacitipate I'obtention de
ce label sur le degré de satisfaction des clien@iengeres et le récent baromeétre
Travelsat de 2017 confirme ce fait.

L’analyse des avis postés par les clienteles toguiss sur les grandes
plateformes d’opinion Booking.com, Tripadvisor, Google, Facebook, Expedia,
Yelp, Zoover etf. montre ainsi que les performances d'un échantillo
d’établissements porteurs de la marque sont supése celles d’'un échantillon
strictement apparié en termes de répartition g@bimae, filieres et gamme
d’établissements non porteurs. L’étude porte suix@anées pleines (d’octobre
2015 a septembre 2017) et sur deux filieres : Ksetgements et les lieux de
visite.

La performance des hébergements porteurs de la sm&qalité tourisme
est supérieure de 5,4 points a la moyenne franddmsecueil, le petit-déjeuner, la
chambre et le rapport qualité-prix font I'objet daiévaluation supérieure. L’écart
s’observe aussi dans les lieux de visite avec uférdntiel de 3,4 points.
L’analyse de la dispersion djuest experience ind€GEI) indique un écart trés
net entre porteurs et non-porteurs de la marqee risque d’une mauvaise
expérience est divisé par 3 au sein des porte@ir§ihverse, les établissements
qui offrent une qualité optimale a leurs client€£(G 75) sont presque deux fois
plus nombreux parmi les hébergeurs marqués.

Les rapporteurs de 2015 avaient souhastgurer la promotion réguliére
du plan Qualité tourisme par une mobilisation conjinte des partenaires
institutionnels du dispositif (Etat, organisations professionnelles, comités
régionaux et départementaux du tourisme et chambresle commerce) et
augmenter la proportion des offices du tourisme labllisés (proposition n° 19)

Pour ce qui est de la promotion, demande majeuse laleellisés qui
attendent légitimement un retour de leur investissd et une plus forte notoriété
du label national, les efforts ne sont pas a lacwaudes attentes, car la DGE ne
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dispose plus de crédits pour le faire et que laigeh’est pas pris par ses
partenaires.

Pour ce qui est de la croissance des labellisgséiltats ne sont pas non
plus trés encourageants car on comptait prés di @i@fessionnels labellisés
en 2015 contre 5000 en 2019 auxquels s’ajoutentmilier en cours de
procédure, soit au mieux une stabilisation, alars g vivier des professionnels
s’est considérablement étendu depuis, grace duiimmn des commerces et des
candidatures autonomes.

VENTILATION DES LABELLISES QUALITE TOURISME PAR TYP E DE STRUCTURE

gitr)iirrg:.rﬁfnt (hotellerie, chambre d’hdte, résidende 1667 33 %
Hétellerie de plein air 844 17 %
Restauration et café bar brasserie 821 16 %
Lieu de visite et visite guidée 756 15%
Offices de tourisme 386 8%
Activités sportives et de loisir 325 7%
Autres (commerces, séminaires...) 198 4%
TOTAL 4997 100 %

Source : direction générale des entreprises.

Le nombre des commerces labellisés (moins de 200) aessi
statistiquement insignifiant.

Pour ce qui est des offices de tourisme, les @Esulsont meilleurs,
puisqu’on en comptait 170 seulement sur 2 800 &5 26bit un taux de 6 %, alors
gu’ils sont désormais prés de 400 sur 1 585 en,XyiBpres d’'un quart.

B. FAIRE EVOLUER LE REGARD DE LA POPULATION FRANCA ISE

Prenant acte que I'accueil par la population egtiliférement pointé par
les enquétes internationales comme un point fadlledispositif francgais, les
rapporteurs de 2015 avaient souhaité mobiliser niegres sur la nécessaire
pédagogie dans ce domaine. L'une des mesures quaient avancées consistait
a encourager les associations de bénévoles accueilldes touristes par une
exposition privilégiée sur les sites internet dedfaces de tourisme (proposition
n° 20).

Il est un fait que ces associations, inspiréesetiesccréées aux Etats-Unis
(« greeters»), se développent dans nos grandes villes cas edifletent bien une
évolution de fond des comportements des touristdés,recherche d’informations
authentiques sur les modes de vie locaux danselagon non marchande. Ces
aspirations rejoignent celles d'un certain nombre Bsidents (retraités,
enseignants), disposant d'un peu de temps libre’ddit souvent seulement de
deux heures par semaine) et curieux de rencontres des interlocuteurs du



monde entier. Cette tendance est fortement faziligar les technologies
numériques.

Les rapporteurs n'ont pas été en mesure de vésiidexposition des
associations de bénévoles sur les sites des offieegourisme a progressé
depuis 2015. Lors de son audition, leur fédératiationale a indiqué qu’elle se
refusait a élaborer une doctrine ou a émettre @lmsmmandations a ses adhérents
sur ce sujet. Alors que son président, adjoint aireande la ville d’Arles, y
semblait plutét hostile, voyant dans cette démanshe forme de concurrence
déloyale vis-a-vis des guides conférenciers, sorectfiur général, ancien
responsable de l'office de tourisme de Caen, y phaiét favorable, reconnaissant
aux associations de bénévoles un segment partialiketivité, de l'ordre du
mode de vie et de la convivialité, méritant d’étezonnu et canalisé par les
responsables locaux.

Il est exact que le bénévolat peut porter préjudiceguides conférenciers
et aux offices du tourisme qui commercialisent d&stes guidées payantes,
surtout s’il s’agit de faux bénévolat consistamfffecher la gratuité de la prestation
puis a demander une contribution « volontaire »a dil de la visite a titre de
dédommagement du temps passé ou de témoignage datistaction. Les
associations de bénévoles reconnues par les psywdilics permettent de lutter
contre ces dérives et de contingenter les visiteslas périmetres spécifiques, du
type tour d’'un quartier donné ou vit le bénévoldegcription du mode de vie a la
francaise.

Les rapporteurs persistent a penser que ce typ@&mardhe contribue a
améliorer I'accueil des touristes et a diffusecuéture de I'’hospitalité.

Elle n'est pas exclusive d’autres formes de bénéyles traditionnelles.
Le président de l'établissement public du chateau-oletainebleau s’est ainsi
félicité du soutien particulierement précieux desgociation des amis du chateau
lors d’événements exceptionnels comme les jourrgFatuites ou le festival
d’histoire de l'art, ses membres orientant lesteigis ou les informant des
services ou animations proposeés.

Entre le bénévolat et le salariat existent aussidge ou le service civique
qui permettent a des jeunes d’acquérir une expegigmrofessionnelle et de
compléter ponctuellement le dispositif d’accueibtamment lors d’événements
exceptionnels ou de période de forte fréquentation.

Le programme des volontaires du tourisme ou « giielets », piloté par
la région Tle—-de—France, essentiellement pendapériade estivale sur des points
trés frequentés par les touristes, en est un bempgbe. Lancé en 2016 avec
200 jeunes, ce programme financera pour un mordantl million d'euros,
650 stagiaires a I'été 2019, pour des durées de3Imais, essentiellement des
étudiants engagés dans des cursus de commerce tourigme. A la grande
surprise des rapporteurs, le directeur généralamité régional du tourisme a



cependant indiqué qu’il atteignait probablement plafond, peinant a recruter
davantage pour ce type de mission, sur le terrtiauecontact des touristes,
principalement étrangers.

Il est difficilement compréhensible de constatelilquy ait pas plus de
candidats sur un bassin d’emploi comme la régiorige-de—France pour une
activité pourtant tres formatrice et enrichissatudait de la diversité des contacts
gu’elle occasionne. Ceci est tres inquiétant dameltspective de I'organisation de
la coupe du monde de rugby ou des jeux olympiquesngcessiteraient des
effectifs de jeunes considérablement plus impostdi@t000 pour la premiére,
70 000 pour les seconds).

Sur un plan administratif, le recours aux stagegose aussi de trouver
des partenaires (80 actuellement) afin de porgecémventions de stages car les
limitations légales, qui imposent un ratio par m@ppau nombre de salariés, ne
permettent pas au CRT de les assumer seul.

Les rapporteurs de 2015 avaient également suggétépbe les vocations
pour les professions du secteur du tourisme enaptedes initiatives a large
retentissement comniancer une campagne nationale d’'information ou ungu
télévisé sur le theme de I'accueil des touristesréhgers (proposition n° 21).

lls n’ont pas été entendus sur ce point, ni pgolévernement qui arréte la
liste des campagnes nationales, ni par les diffgsele télévision dont les
programmes traitent largement de la restauratiate éd gastronomie, mais guére
des autres métiers du tourisme.

C. PREVENIR ET TRAITER LES EFFETS DE SATURATION

Modifier le regard de nos concitoyens sur le taudasmplique aussi de
prévenir et traiter ses éventuelles nuisances,otmmment les phénomeénes de
saturation ou d’hyper-fréguentation qui peuventckmr certains points de notre
territoire, au premier rang desquels la capitalempere région touristique au
monde, avec de l'ordre de 50 millions de touriste2018.

Tout I'enjeu des années a venir qui connaitronfldesbien supérieurs de
touristes sera aussi de réussir a les accompagadeorienter.

1. Traiter I'hyper-fréquentation : la thrombose du Louvre, a I'image de
Paris ?

La question de I'hyper-fréquentation touristiqueurse de nuisances
parfois jugées insupportables par les résidentgprésente, a des degrés divers,
dans de nombreuses villes qui accueillent moin®aléstes que Paris : Barcelone,
Amsterdam, Venise, Rome, Dubrovnik...



Au regard de I'enquéte portant sufFattitude des franciliens a I'égard du
tourisme» publiée par le CRT en avril 2019, le phénoménmbde moins
prégnant en Ile—de—France qu’ailleurs. Pour plusladenoitié des résidents
franciliens (52 %) interrogés, le tourisme géndres ple conséquences positives
gue négatives. Le score net (réponses positivessméonses négatives) s’établit
a 43 %, soit 6 points au-dessus de la moyenne diss vcomparables
(Amsterdam, Barcelone, Berlin, Lisbonne, Londres, Nask, Rome, Venise).

La part des résidents franciliens réfractaires awrigme et a son
développement est peu importante : elle représamtiement 3 % des personnes
interrogées, soit 6 points de moins que la moyede® huit villes mentionnées
(9 %). Il faut cependant noter qu’'a Pamgra-muros tous les arrondissements
compris, lindice de tourismophobie est deux foisusp important qu’en
Tle-de-France (6 %).

Les difficultés se focalisent sur quelques sites rnema tour Eiffel
(Champ-de-Mars et place du Trocadéro), le Louvrentihartre, Versailles, mais
elles sont tellement criantes a certains momentd'aimée gu’elles peuvent
dissuader les Parisiens de s’y rendre.

Les rapporteurs de 2015 avaient choisi d’approfoledzas du Louvre et
avaient relevé les effets négatifs d’'une fréquamatieux fois supérieure aux
hypotheses retenues lors de la conception du drandre en 1989 (4,5 millions
de visiteurs contre 8,9 millions constatés en 202 pvaient notamment identifié
les délais d’attente aux différentes entrées duémuke niveau sonore sous la
pyramide, la densité humaine oppressante dansrestsalles et la saturation des
équipements collectifs (toilettes, vestiaires, afas).

Le niveau record de fréquentation atteint en 2018 2(fnillions de
visiteurs, soit 25 % de plus qu'en 2017) ainsi @ge travaux entrepris depuis
2015 pour rendre I'accés du musée plus fluide,conduit les rapporteurs a s'y
rendre, en date du 17 juin 2019, afin de mesurerplegres intervenus et les
difficultés persistantes.
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REPARTITITION PAR NATIONALITE DES VISITEURS DU MUSE E DU LOUVRE

Source : musée du Louvre.

Les travaux entrepris pour un montant de 60 millidesiros entre 2015 et
2017 ont incontestablement constitué un progredldifiant les itinéraires
d’acces aux collections et en augmentant les émépts collectifs disponibles,
notamment pour les visiteurs arrivant en groupessélles dédiées pour leur
accueil). lls ont également permis aux agents dgsémule travailler dans de
meilleures conditions, que ce soit aux caissegrdess localisées dans un espace
deédié plus calme, ou aux banques d’information.

Le niveau sonore de I'espace situé sous la pyramida peu diminué,
jusgu’a 2 décibels pour les banques d’informatmais il reste éprouvant, du fait
de la fréquentation de cette zone obligée de cenfle@ des visiteurs et de la
conception architecturale de la pyramide.

Les files d’attente sont également mieux maitrisdasfait de la montée
en puissance rapide de la billetterie électronmue les rapporteurs appelaient de
leurs veeux en 2015. Celle-ci est enfin apparue @awie en novembre 2015 et
représente aujourd’hui 50 % des entrées payantaaudée (elle est obligatoire
pour les groupes). Parce gu’elle est associéecéameau horaire d’entrée précis et
guelle bénéficie d'un engagement respecté d'unéscau musée dans les
30 minutes grace a des couloirs d’acces spécifigiaedilletterie électronique



permet de mieux gérer les flux d’entrée tout awglde la journée, I'ajustement
portant exclusivement sur les autres visiteursafdida queue aux entrées du
musée ou la régulation se fait en fonction de tiaation dans les salles les plus
fréquentées du museée.

La fréquentation massive du musée, avec des jougmaptant jusqu’a

56 000 visiteurs et une moyenne quotidienne de0B3d¢n 2018, focalisée sur
certaines salles présentant des ceuvres pharesjspdifficiles d’acces, peut
conduire a des situations a la limite de la ruptlue systeme est tres tendu et
particulierement vulnérable a tout aléa. Il a pareple été décidé de restaurer la
salle des Etats abritant la Joconde, opération gel gour conséquence de
condamner l'une des deux voies d’acces a la soetia salle. Cette modification
des flux a généré une grande tension, au pointedgét origine de I'exercice d’'un
droit de retrait des agents de surveillance en diat27 mai 2019. Cet incident est
révélateur car il illustre la nécessité de réfléchi un nouveau systéme de
régulation des visiteurs afin de faire face a tassance de la fréquentation qui ne
manquera pas de se produire dans les années a venir

Il pourrait par exemple étre décidé de rendre aldige la réservation
préalable d’'un créneau de visite par billetterec&bnique. Cette nouvelle regle
devrait s’appliquer aux visiteurs bénéficiant deglatuité (40 % des visiteurs,
notamment tous les mineurs et les jeunes europien®ins de 26 ans qui entrent
actuellement sur simple présentation d’'un docuntdigientité aux points de
contrdle), a I'exclusion de ceux bénéficiant detemrspécifiques (enseignants,
amis du Louvre, auditeurs de I'école du Louvre), geprésentent 10 % des
visiteurs. Ce systéme est déja mis en place pataices expositions temporaires
a forte affluence (Léonard de Vinci a 'automne 2019pourrait étre généralisé
pour I'acces aux collections permanentes.

Plus globalement, et au-dela du Louvre qui estastoes particulier et
unique au monde, les rapporteurs avaient souladigépter les monuments et
musées publics accueillant plus de 500 000 visitsupar an aux attentes des
touristes en mettant systématiquement en place lalletterie électronique, en
étendant les horaires d’ouverture, en supprimant Igour hebdomadaire de
fermeture et en mettant en place des médiateurs, paxemple des jeunes en
mission de service civique ou en emploi d’avenir (pposition n° 22).

S’agissant de la billetterie électronique, les elsasemblent enfin avancer,
les grands musées parisiens s’y sont mis et ledertsdu Centre des monuments
nationaux (CMN) a répondu par écrit aux rapportes le CMN avait mis en
place la billetterie électronique dans plus de @biuments sur la centaine qu'il
ouvre au public, et que ces monuments représehtaieumx seuls plus de 90 % du
nombre total des visiteurs. La condition des 500\08feurs par an semble donc
largement remplie. La proportion dedillets dans le total vendu reste cependant
faible.



PART DE LA BILLETTERIE NUMERIQUE
DES SITES GERES PAR LE CENTRE DES MONUMENTS NATIONAUX

En 2018
Total e-billets CMN %
Panthéon 859 800 26 799 3,12
Conciergerie 440 490 35 691 8,10
Sainte-Chapelle 1270 489 99 369 7,82
Saint-Denis — basilique 137 290 3402 2,48
Mont-Saint-Michel — abbaye 1396 531 80 343 5,75
Carcassonne — chateau et remparts 597 213 47 430 7,94
Cavrois — villa 97 532 2123 2,18
Azay-le-Rideau — chateau 307 290 7 106 2,31
Savoye — villa 38782 1137 2,93
Kerylos — villa 44 041 485 1,10
Arc de Triomphe 1 698 139 188 661 11,11
If — chateau 111 907 5370 4,80
Aigues-Mortes — tours et remparts 177 018 665 0,38
Vincennes — chateau 139 658 2228 1,60
Angers — chateau 219 501 2562 1,17
Palais du Tau 90 250 661 0,73
Thoronet — abbaye 86 034 554 0,64
Glanum 63 176 310 0,49
Montmajour — abbaye 51 644 397 0,77
Cluny — abbaye et musée 123 787 988 0,80
Salses — forteresse 81 463 350 0,43
La Rochelle — tours 143 402 1547 1,08
Bourges — palais Jacques Cceur 45 858 253 0,55
Bourges — cathédrale 34 566 213 0,62
Pierrefonds — chateau 140 204 1799 1,28
Carnac — alignements 39437 8 214 20,83
Brou — monastére 90 769 309 0,34
Ferney — chateau 28 438 149 0,52
Rambouillet — chateau 43 997 309 0,70
Pey-Berland — tour 77 270 178 0,23
Maisons-Laffitte — chateau 25 348 5 0,02
Champs-sur-Marne — chateau 43 506 11 0,03
Chapelle expiatoire 20 411 17 0,08

Source : Centre des Monuments nationaux (CMN).

Cette faible proportion résulte peut-étre de lafggerance médiocre de
certains systemes de billetterie numérique (lentbugs, limitation des ventes
croisées, impossibilité d’acces a la billetterie gas tiers), dénoncée aupres des
rapporteurs par certains opérateurs de sites eldtfrancais.
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La suppression du jour hebdomadaire de fermetuaditibn bien établie
dans les musées mais pas dans les monuments géiésGMN qui sont ouverts
pour la plupart plus de 360 jours par an, se heart;me hostilité résolue des
conservateurs du patrimoine qui utilisent ce crangmur leurs travaux
scientifiques (journées d’étude, préparation degosikions temporaires,
accrochage et expertise des oceuvres) en raisonadee$ facilité aux salles
d’exposition ce jour-la.

Sous la pression du précédent président de la Répeple Louvre a
timidement ouvert une breche en acceptant le mgaliy de fermeture
hebdomadaire, I'acces de groupes scolaires ou llepsocialement prioritaires,
mais encadrés, dans certains espaces réservémentjlet pour des effectifs
marginaux au regard de la frequentation habitukllenusée.

L’extension des horaires d’ouverture ne rencontre lpaméme hostilité
mais bute sur des questions matérielles car el ales personnels et des crédits
supplémentaires pour un gain pas toujours équitzalen

C’est une des raisons pour lesquelles les rappsrtide 2015 avaient
souhaité dégager des marges de manceuvre en petndettas jeunes en service
civigue de contribuer au service public des muséesmonuments. Cette
proposition n'a pas prospéreé (11 jeunes en emglaigenir et 9 en service civique
en 2018 pour la totalité des sites gérés par le LMigtamment du fait de
I'opposition des organisations syndicales du secigui y voient une atteinte au
statut des personnels d’accueil et de surveillance.

Accompagné de garanties (encadrement des jeunadusiex des
missions liées a la sécurité et a la sdreté), dpparteurs persistent a voir un
intérét certain a ce recours, pour les jeunes (@remexpérience de terrain,
participation a une mission d’intérét général) camrpour les visiteurs

(compétences linguistiques et numeériques des jequidss accueillent).

L’ltalie a mis en ceuvre un programme d’envergurecedeype afin de
faciliter 'accés a son immense patrimoine cultud® plus en plus de sites
naguere fermés au public rouvrent, grace a l'aali@ssociations culturelles qui
font appel a des jeunes en service civique, rén@ésnpar les pouvoirs public
(400 euros mensuels nets pour un service hebdoreataB0 heures).

Le Louvre a, pour sa part, recours a des étudiaisteifie de I'art, langues
rares) qu'il recrute pour des contrats courts deaurois mois lors des pics de
fréquentation (juillet, aolt et décembre).

2. Accompagner et orienter les flux

Les rapporteurs de 2015 avaient souhaitéliorer I'orientation des flux
en encourageant les professionnels de I'accueil @ positionner au plus pres



des touristes et en utilisant les outils numériquepour diversifier I'offre
touristique (proposition n°® 23).

Ces deux orientations recueillent un large assemtimparmi les
professionnels rencontrés par les rapporteurs. tiee® de tourisme par exemple
ont compris depuis longtemps que I'on ne peut glisontenter d’attendre les
demandes derriere un guichet et qu’il faut sus@tecanaliser les envies et les
expériences touristiques. Leur valeur ajoutée résitksi dans la fiabilité et la
clarté des informations délivrées ou la pertinates conseils prodigués.

De méme, la volonté du comité régional du touristle—de—France est
de progressivement transformer sa centaine d’ag#atsueil, répartis en une
dizaine de points d'information dans les aéropols, Galeries Lafayette et
Disneyland Paris, en des conseillers proactifsalols de vendre des produits
adaptés a la personnalité et aux souhaits de il@rfocuteurs. L’'un des axes du
CRT est bien de travailler a 'humanisation de lisgt et a la personnalisation
des prestations délivrées.

S’agissant des outils numériques, le risque esbiphula prolifération, il
conviendra donc de promouvoir les applicationgplas performantes, notamment
sur les places de marché que certains opératemimede CRT s’apprétent a
lancer (voirinfra).

On peut toutefois souligner le risque de voir I'eggiéme numérique se
détourner du projet gouvernemental DATAtourismecéapar le CIT du 19 juillet
2018, faute de véritable modele économique de sxploigation et du
désengagement possible de I'Etat, du fait de la oeeptanant sur les crédits de
maintenance (60 000 euros par an) initialementyzrévla charge de la DGE. Le
dossier de presse du CIT évoquait pourtant les peaseportées par ce projet en
mentionnant :

« —2 300 utilisateurs de données dont une majoritétdgre dans leurs
services ou applications startups dans les domaines GPS/cartographie,
transporteurs, groupes hoteliers, plateformes/OTAgerees de voyage,
presse/éditions, plateformes d’activités touristigumais aussi des collectivités) ;

— plusieurs dizaines d’applications créées gracex adonnées de
data tourisme. Les principales tendances :

1/ les événements et activités géo-localisés :e«fgine pres de mon lieu
de séjour ? »,

2/ leschatbotd conseillers virtuels (Intelligence Artificielle),

3/ les opérateurs de cartographie



D. DIVERSIFIER ET ENRICHIR LES EXPERIENCES TOURISTIQUES

Forts de la typologie statistique des activités tmsristes étrangers
mettant en évidence l'importance relative du taudasculturel et du tourisme de
shopping, les rapporteurs de 2015 avaient consacréléveloppement a ces
deux segments d’activité particuliers.

1. Répliquer les recettes du succes : I'exemple de Fontainebleau

Aprés une visite sur place, les rapporteurs avamaist 'accent sur la
réussite de la politigue menée au chateau de Fefil@au poudemander sa
reproduction dans d’autres sites (proposition n° 21

Lors de son audition de 2019, le président de llssdment public du
chateau a de nouveau mis I'accent sur les condifiavorables a son activité et
notamment sur 'autonomie d’action et la soupledsegestion permises par son
statut d’établissement public, et la solidit¢ den sschéma directeur
d’'investissement qui lui a effectivement garantiapport de I'Etat de 10 millions
d’euros par an depuis 2015.

Les rapporteurs relévent que ce modele, qui n'estupggue puisque le
musée Picasso en bénéficie aussi, n'est pas géaéial a I'ensemble des
établissements culturels faute de disposer della ¢taitique. Avec une équipe de
150 personnes, Fontainebleau est a la limite dieitéald’'une telle organisation
juridique.

Le président a également renouvelé son attachemarmramotion de son
site en détaillant les efforts concédés dans leaituendes études de clientéles,
notamment étrangéres (russe et chinoise par exgrdpkeévénements (festival de
I'histoire de l'art, reconstitutions napoléonienmgscostumes) ou de méceénat.

Devant la baisse observée de la fréquentationigat geulement en 2018
de retrouver le niveau record de 2014 (512 000redt7 000) aprés avoir connu
un creux a 466 000 en 2016, comme de nombreux &itkes suite des crises
terroristes, le chateau veille a promouvoir dewvises a forte valeur ajoutée
comme l'acces privilégié a des lieux de prestig6O(Buros pour la galerie
Francois 1) pour des reportages photos de mariage par exempl@ augmenter
le panier moyen des visiteurs, notamment étrangers.

Sans pouvoir le garantir absolument, les rappatent constaté que ce
type de démarche de valorisation et de promotiait éhtrepris par de hombreux
gestionnaires de sites culturels. Dans sa répamseapporteurs, le président du
CMN releve que 4 CMN n’a pas attendu le succes de Fontainebleawr p
utiliser tous ces outils. La conduite d’opératiosysectaculaires de restauration
(Villa Cavrois en 2015, Azay-le-Rideau en 2017, Feivieaire en 2018, I'Hotel
de la Marine en 2020, Villers-Cotteréts en 2022hasscesse renouvelé l'intérét
du public francais et étranger pour le patrimoinational. En 2018, le CMN a
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accueilli pour la premiere fois plus de 10 milliotes visiteurs dans les monuments
de son réseau.

2. Simplifier les modalités de consommation des to uristes

Conscients du montant comparativement peu élevéddesnses des
touristes étrangers sur notre territoire, les raggpos de 2015 s’étaient penchés
sur la question et avaient préconisésuheplifier les modalités de consommation
des touristes :

—en proposant des produits combinés simplifiant & démarches des
touristes sur le modele de la carte City Pass ;

—en excluant d’abaisser a 10 000 euros le plafortés réglements en
espéces autorisés aux non-résidents tout en mainger les procédures de
vérification ;

—en maximisant Il'avantage concurrentiel généré par la
dématérialisation de la détaxe afin de favoriser deachats supplémentaires,
en encourageant les commercants a proposer eux-mémle remboursement
de facon a éviter les files d’attente chez les odeurs spécialisés, et en
abaissant le seuil des achats donnant droit a I'erération de TVA
(proposition n° 25).

S’agissant des offres combinées, les rapportewaem@vrelevé I'offre de
I'office du tourisme et des congres de Paris (OTGH) proposait en 2015 un
Paris City Pass comprenant un forfait transpottaetes aux principaux museées
parisiens. Cette offre s’est affinée depuis, ilsexien 2019 un Paris Pass Lib qui
ajoute la visite de la tour Eiffel, 'accés aux liestourisme, une croisiére sur la
Seine et la totalité des acces aux expositionsdesimes des museées de la ville de
Paris. Il se vend de 'ordre de 30 000 forfaitcdaype par an en moyenne.

Le CRT a lancé en septembre 2018 une offre concetrEnParis Region
Pass, sous forme d’une carte sans contact de gg®N=avigo, qui élargit I'offre
aux museées franciliens et a Disneyland Paris. laerendu 15 000 en six mois
avec un objectif de 40 000 en 2019. L’idée est alevertir aux charmes de ce
produit les agences de voyage et les tours opésasdim de tripler sa diffusion
dans un avenir proche.

Les rapporteurs ne peuvent que souscrire a cedtége mais ils tiennent
a réaffirmer que son succes réel, a la hauteua d@djuentation touristique de la
région, passe certainement par la fusion des di#tesa@ombinées proposées par
'OTCP et le CRT. Ces deux instances ont réussi @tadain plan touristique
papier commun, elles devraient faire de méme pas forfaits qu'elles
commercialisent, pour le plus grand bénéfice deslpartenaires et des touristes.

L’avenir passera également, notamment dans la peispedes jeux
olympiques, par des billetteries interconnectéemptant la vente de billets pour



assister aux compétitions sportives mais aussrek&giions touristiques a Paris et
en province. Ceci doit étre étudié des mainteneompte tenu des périodes
précoces de commercialisation des billets de ce typvénement (2021 pour la
coupe du monde de rugby de 2023).

Pour I'été 2020, le CRT compte mettre en place umr@able place de
marché, permettant I'achat a la carte, mais au g&in panier unigue, de
prestations trés diverses relevant de I'hébergemeéat transport ou de la
restauration.

S’agissant du plafond des versements en especawis@sat aux
non-résidents, son montant a bien été maintenud®Q®uros jusqu’au*octobre
2018, date a laquelle il a été abaissé a 10 00fsgen application du décret
n° 2018-284 du 18 avril 2018 relatif a la lutte werle blanchiment de capitaux et
le financement du terrorisme (article D.112-3 dulecononétaire et financier).
L’équilibre est difficile entre le respect des usagke certains ressortissants
étrangers qui rencontrent des difficultés a utilises moyens de paiement
électroniques (les cartes de paiement chinoise®mniepar exemple pas acceptées
par les commercants francais) et les inconvénieletsl'usage important de
paiements en liquide (tracabilité, lutte contrdrkude, vulnérabilité au vol a la
tire).

L’accord passé entre le CRT et Alibaba afin d’acetldéa diffusion en
France de la solution de paiement de la platefosomesmartphone(systeme
Alipay), en commencant par les grands magasinsodiletyard Hausmann, peut
fournir une solution. Pour sa part, le Louvre esht@nt de passer par des
partenaires OTA a I'étranger, notamment en Chireyr prommercialiser ses
prestations, faute de disposer de l'autorisationmilistere de I'économie et des
finances de recourir a ce type de systeme de patelnes rapporteurs soulignent
I'importance de I'enjeu car les deux millions derietes chinois qui ont visité la
France en 2017 ont dépensé 4 milliards d’euros,7s% du total des recettes du
tourisme international.

S’agissant enfin de la détaxe, les rapporteurseld qu’'un touriste,
résident d’'un pays n’appartenant pas a I'Union péenne, peut bénéficier d’'une
exonération de TVA sur ses achats (hors bien alffyen France, a condition
d’étre agé de plus de quinze ans, et d’effectuenéene jour, et dans le méme
magasin (ou centre commercial), des achats a upaygé et destinés a
I'exportation, d’'un montant supérieur a 175 eurd€T

La direction générale des douanes et des droitsetdi(DGDDI) a mis
en place une procédure dématérialisée de I'obtetgoson visa sur le bordereau
de vente, dénommée PABLO (programme d’apuremerntalelereaux par lecture
optique), a l'aide de bornes dotées d’'un procédiedeare optique du code barre
du bordereau et que 'on trouve aux principaux {gode sortie du territoire (ports
et aéroports). Cette innovation est un réel avantagncurrentiel puisqu’elle
permet au touriste, d’une part, de ne plus fairguaue au bureau des douanes



pour obtenir ce visa (le temps d’attente moyent é®@i40 minutes au guichet, il
est passé a deux minutes a la borne Pablo), d'qatre de ne plus avoir a
renvoyer au commercant le deuxieme feuillet du &w@au afin de bénéficier du
remboursement de TVA.

En 2018, toutes les bornes PABLO ont été remplacéedgs bornes de
nouvelle génération, plus performantes et pludd®h_'ergonomie des bornes a
également été améliorée pour en faciliter 'usagpeemettre I'ajout de langues
dont le coréen.

Les services douaniers ont également été dotéctiritle de code-barres
mobiles, utilisés en cas d’absence de bornes oufludifier le trafic passager en
période pointe.

Plusieurs modalités de remboursement sont possilidedoutique peut
s’en charger elle-méme et le remboursement vieadrdéduction de la facture
(détaxe directe), mais elle fait souvent appel aopérateur de détaxe qui se
charge des formalités et procede au remboursenuéntels especes, soit par
chéque, soit par carte de crédit. Il peut étreisuitédiat (on parle alors de détaxe
anticipée), soit différé. Dans le premier cas,Heteur a la possibilité de dépenser
sur place lintégralité des sommes ainsi récupéréesjui est plus profitable a
notre économie

EVOLUTION DU CHIFFRE D’AFFAIRES DETAXE
AU PROFIT DES TOURISTES INTERNATIONAUX

Source : direction générale des douanes et drodgects.

Les chiffres montrent une certaine stagnation dyadisif de détaxe
depuis I'année exceptionnelle de 2015, c’est sanseda raison pour laquelle le
CIT du 17 mai 2019 a annoncé trois mesures de meldrEagit :

—d’abord, des 2020, d'un élargissement de la gérides achats
permettant de bénéficier de la détaxe, portée deuwrractuellement a trois jours ;

— ensuite, d’augmenter le plafond de remboursemiiguide de la TVA
en le portant de 1 000 a 3 000 euros afin de fagoite réemploi de ces sommes
dans les achats immédiats en France ;



— enfin d’'une forte diminution du seuil de la détagui passera en 2021
de 175 euros a 100 euros.

Cette derniere mesure correspond en tout poinveexx des rapporteurs
de 2015 qui l'avaient calibrée en observant queelal francais était supérieur a
ceux des pays européens voisins mais qu’un sepilldas générerait un volume

important de bordereaux et de charge administrgimer un rendement assez
faible.

Le codt pour les finances publiques de 'abaissemerseuil de 175 euros
a 100 euros pourrait étre estimé entre 15 et 3nsld’euros, par extrapolation a
partir des éléments dont la douane et les opémterrdétaxe disposent. Ces
chiffres doivent toutefois étre pris avec prudendes’agit d’'une estimation
fondée sur des hypotheses et une méthodologigantes a ce stade.



EXAMEN PAR LE COMITE

Le Comité a procédé a I'examen du présent rapportodmation lors de
sa réunion du mercredi 3 juillet 2019. Au coursceéte réunion, il a autorisé la
publication du présent rapport.

Les débats qui ont eu lieu au cours de cette rélsunhaccessibles sur le
portail vidéo du site de 'Assemblée nationaleagltesse suivante :

http://videos.assemblee-nationale.fr/video.7913003d1c6c8b7f0fa.comite-d-
evaluation-et-de-controle--suivi-de-l-evaluation-déa-politigue-d-accueil-touristique-3-

luillet-2019







ANNEXE N°1:

TABLEAU DE SUIVI DES PROPOSITIONS

Proposition Proposition
rejetée ou ayant fait
n'ayant pas | l'objetd’'un | Proposition
fait I'objet avis favorable| appliquée
d'un début | etd'undébut
d’'application | d'application
Proposition n° 1 : établir un diagnostic partagénds faiblesses dans la

politique d’accueil des touristes et un plan das, dotées d’'objectif
et d'indicateurs.

S

Proposition n°2: assurer la pérennité du modémnémique
d’Atout France en lui affectant le produit d'un dreur les visag
touristiques.

Proposition n° 3 : accroitre le rapprochement diAtérance avec le

réseau diplomatique :

— accélérer le redéploiement du réseau dans les pmergents et

favoriser la co-localisation avec
ambassades ;

les services éatiques des

— amplifier la part des objectifs liés au tourisdams la lettre de mission

des ambassadeurs de France auprés des pays ésiergent

Proposition n° 4 : renforcer le ciblage de la prtiorodes destinations |
— accroitre le caractere opérationnel des contdds destination

(généralisation des plans d'actions, identificatidnne gouvernance

bien définie, augmentation des moyens consacréstta action pal
I'Etat) ;

—renoncer au lancement des contrats de struaioratie pdles
touristiques territoriaux (SPOTT).

Proposition n°5: réviser périodiguement la stEénationale de
promotion et affiner la segmentation par cible matirig.

Proposition n° 6 : fluidifier les arrivées des vaisternationaux 3
Roissy :

— accroitre la flexibilité des effectifs de la mali aux frontieres e
fonction des besoins notamment aux heures de pdhteeures -
9 heures) ;

— publier les performances comparées des compagaégEnnes
relatives aux temps d’attente pour la récupératesmbagages.

n

Proposition n° 7 : améliorer la liaison entre Rpj<3rly et Paris :

— mettre en vigueur la gestion dynamique des v@ssrvant une voig
de circulation aux taxis, véhicules de transpodcashauffeur (VTC) e
transports en commun, ainsi que la tarification farfait pour les
courses de taxis entre Roissy, Orly et Paris ;

— faire appliquer la réglementation imposant lasfimkté de payer pal
carte bleue dans les taxis parisiens ;

— mettre en service la liaison Charles de Gaullgréss en 2023.

t

L

Proposition n° 8 : mieux orienter les touristes :

— adopter une signalétique simple et compréhensilnid’ensemble dy
territoire en s'inspirant de celle adoptée parieADP-SNCF-RATP ;
— poursuivre le déploiement, au sein des statibde®gares, des écra

d’'information en temps réel sur les interconnexiensre les différents

moyens de transports en commun.

ns

D

Proposition n° 9 : veiller a mieux faire connaiénex touristes étranger
les applications numériques destinées a aiderlgsgeurs a s'orienter.

(7]

o0
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Proposition n° 10 : améliorer l'accessibilité degions aux touristes
étrangers :
— étudier l'ouverture de lignes internationales utigges dans les
aéroports régionaux ;

— favoriser les liaisons inter-métropoles.

Proposition n° 11 : consolider le plan de sécunsatles touristes a
Paris :
— communiquer régulierement sur I'impact du plaeases indicateurs
stables comme I'évolution des vols a la tire etwids avec violences ;
— réagir systématiquement lors de la mise en eredgun fait divers pa
les médias nationaux et internationaux.

Proposition n° 12 : alléger les sujétions admintstes pesant sur le
petits établissements hoteliers.

2}

Proposition n°13: faire du numérique un outil de stratégie
commerciale des hoteliers :
— favoriser la concurrence entre plateformes dervésion en ligne ;

—inciter les hételiers & moderniser leur politiggemmerciale pour
fidéliser leur clientéle, en personnalisant ledreof

Proposition n° 14 : créer un fonds d’investissenugié a la rénovation
des résidences de tourisme.

Proposition n° 15 : assurer l'application effectiwur I'ensemble du
territoire, du recouvrement de la taxe de séjour Ipa plateformes
numériques de réservation de logements touristiquaés par les
particuliers.

Proposition n°16: assurer le développement harmonieux
camping-car sur notre territoire en instituant uréglementation
applicable aux aires d’étape pour camping-car.

Proposition n° 17 : intensifier 'hébergement tatigue en direction des
jeunes en développant le modéle des auberges s

Proposition n° 18 : professionnaliser I'accueil tmgistes :

— adapter la formation continue aux besoins dedegsmnnels du
tourisme afin de combler les carences dans les étmmgpes clé et
privilégier les modalités de formation souples etupcolteuses
(e-learning fiches pratiquesnassive open on line couryes

— imposer la maitrise de I'anglais de base commmalition d’accées 3
certaines professions, notamment les chauffeutaxdeu les agents de
musées nationaux.

n

Proposition n° 19 : promouvoir la qualité de I'aettuouristique :
—assurer la promotion réguliere du plan Qualitérisme par une
mobilisation conjointe des partenaires institutielsrdu dispositif (Etat
organisations professionnelles, comités régionawépartementaux du
tourisme et chambres de commerce) ;

— augmenter la proportion des offices du tourisabellisés.

—

Proposition n° 20 : encourager les associationiségvoles accueillan
les touristes par une exposition privilégiée s $ites internet des
offices de tourisme.

Proposition n° 21 : lancer une campagne nationadodmation ou un
jeu télévisé sur le théme de I'accueil des towsisteangers.

Proposition n° 22 : adapter les monuments et mysélglics accueillant
plus de 500 000 visiteurs par an aux attentesalestes :

— mettre systématiquement en place la billettdgetéonique ;

— étendre les horaires d’ouverture ;

— supprimer le jour hebdomadaire de fermeture ;

— mettre en place des médiateurs, par exempleedasg en mission de
service civigue ou en emploi d’avenir.

Proposition n° 23 : améliorer I'orientation desxfide touristes :
— encourager les professionnels de I'accueil sosd@ipnner au plus prés
des flux de touristes ;

— utiliser les outils numériques pour mieux évalesrflux et diversifier
I'offre touristique.




Proposition n° 24 : reproduire la formule qui fdi succés de
Fontainebleau auprés des visiteurs étrangers @telelientéles, efforts
de médiation et de prospection, schéma directeinvebtissement
événementiel).

Proposition n° 25: simplifier les modalités de sommation des
touristes :
— proposer des produits combinés simplifiant lesal&hes des touristes
sur le modéle de la carte City Pass ;
— ne pas abaisser a 10 000 euros le plafond désmmégts en espéces
autorisés aux non-résidents mais maintenir les éuaes de
vérification ;
— maximiser I'avantage concurrentiel généré patédmatérialisation de
la détaxe afin de favoriser des achats suppléntesfaén encourageant
les commercants & proposer eux-mémes le rembounsetaefacon 3
éviter les files d'attente chez les opérateursighgés, et en abaissant|le
seuil des achats donnant droit a I'exonération \dA.T
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ANNEXE N° 2 :
PERSONNES ENTENDUES PAR LES RAPPORTEURS

1. Auditions :

M. Clément Laloux, chef de la mission de la promotdu tourisme a la direction
de la diplomatie économique du ministére de I'Eerep des affaires étranger¢30 avril
2019)

MM. Yann Delaunay, secrétaire général et directeggégnéral par intérim
d’Atout France, et Philippe Maud’Hui, directeur tmgénierie et du développement des
territoires.(30 avril 2019)

M. Benoit Artige, responsable de I'animation duegds de la communication et des
partenariats de Destination Régiofsmai 2019)

M. Philippe Sueur, président de l'association male des €lus des territoires
touristiques (ANETT), accompagné de Mme Géraldiregluc, directrice générale et de
M. Simon Lebeau, chargé de missiohmai 2019)

_ M. Christophe Decloux, directeur généeral du Comégional du tourisme (CRT)
Paris lle-de-Franc€14 mai 2019)

M. Olivier Lacoste, adjoint au sous-directeur teare de la direction générale des
entreprises du ministére de I'économie et des @eaifl4 mai 2019)

M. Christian Mourisard, président de la Fédérataas offices de tourisme de
France, accompagné de M. Christophe Marchais,tdire¢21 mai 2019)

M. Henri-Michel Comet, directeur général adjointsecrétaire général du groupe
ADP, accompagné de M. Julien Rangon, chargé ddanissiprés du responsable tourisme
et attractivité a la direction des affaires pubdigulu groupe ADR21 mai 2019)

M. Jean-Francois Hébert, président de [I'établiss¢nmmublic du Chéateau de
Fontainebleau28 mai 2019)

2. Table ronde :(28 mai 2019)

M. Philippe Bauer, responsable des affaires pubbgpour Expedia (UNPVL) et
Mme Kaissa Brennemann, consultante chez IntereacErdJNPLV).

M. Nicolas Dayot, président national de la Fédérainationale de I'hotellerie de
plein air (FNHPA) et M. Nicolas Bouvier, conseil BeFNHPA (cabinet Brunswick), chargé
des relations extérieures pour la FNHPA.

M. Didier Chenet, président du Syndicat nationak deteliers, restaurateurs,
cafetiers et traiteurs (GNI-SYNHORCAT) et M. Frandkouet, directeur général du
GNI-SYHORCAT.



3. Déplacement musée du Louvre(17 juin 2019)

M. Nicolas Feau, conseiller auprés du présidemectBur en charge des affaires
territoriales.

M. Alban Lionnet, directeur en charge de la quaitéle I'audit interne.

4. Organismes ayant répondu au questionnaire écrdes rapporteurs:

Centre des monuments nationaux (CMN).

Chambres de commerce et d’industrie (CCI France).
Direction générale des douanes et droits indig@&DDI).
Fédération des campeurs, caravaniers et campimsiesafFFCC).
Fédération nationale de I'hotellerie de plein &NHPA).
Fédération unie des auberges de jeunesse (FUAJ).
{le-de-France Mobilités (IDFM).

Préfecture de police (PP).

Société nationale des chemins de fer (SNCF).



