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Introduction 

• Le premier benchmark d’Atout France proposait un recueil, à date, des pratiques de prévention et de protection sanitaire en

sortie de crise engagées par les acteurs de la chaîne touristique. Ces analyses s’étaient focalisées sur l’ensemble du parcours

touristique, les lieux où passent les touristes, à commencer par les sites aéroportuaires, le transport individuel ou collectif, les hôtels

et autres hébergements touristiques collectifs, les locations saisonnières, les restaurants, les parcs de loisirs, les musées, les lieux de

visite, les sites de loisirs.

• Le deuxième benchmark d’Atout France se propose de mettre en lumière combien l’innovation et la technologie d’aujourd’hui

viennent accompagner utilement les enjeux de reprise du tourisme dans le monde sur des sujets stratégiques, comme la prise en

compte des protocoles sanitaires, le parcours client, la distanciation, l’économie sans contact.

• Des exemples venus d’Asie notamment viendront étayer cette analyse au vu des innovations nombreuses observées sur ce

continent et possiblement duplicables en France. Cependant, il est important de rappeler que certaines technologies appliquées

en Asie (Singapour, Chine) ne sont pas pleinement conformes au RGPD (Règlement Général sur la Protection des Données) et ne

peuvent donc pas être transposées au contexte français. Elles ne feront donc pas l’objet d’une présentation dans le présent

benchmark mais ce sujet est largement traité dans la Note Parlementaire « Traçage des données mobiles dans la lutte contre le

COVID-19 – analyse des potentiels et des limites – référencement des méthodes et des exemples étrangers », du Député de Paris,

Monsieur Mounir MAHJOUBI, datée du 6 avril 2020.



Introduction (2) 

• Le confinement des clients et des salariés de nombreuses entreprises a fait évoluer les modèles et on voit ainsi s’accélérer

encore plus la présence technologique en sortie de crise.

• De nombreux nouveaux dispositifs digitaux, webinaire, réunion virtuelle, IA (intelligence artificielle) et chatbot, robotique, sont

à l’œuvre pour maintenir l’activité et pour gérer les enjeux sanitaires. A la faveur de ces nouvelles obligations, on peut

imaginer que certaines de ces technologies resteront dans les pratiques des entreprises touristiques et seront attendues des

clients et visiteurs. A l’heure d’une sortie du confinement progressive dans chaque pays du monde, et en l’absence d’un

traitement ou vaccin, ces multiples précautions sanitaires vont donc rester d’actualité pendant un certain temps.

• Enfin, les démarches de qualification/labellisation de quelques pays ainsi que les stratégies de « faire savoir international »,

innovantes dans leur communication et format simplifié, seront mises en exergue en vue d’inspirer la destination France.

• Le présent benchmark ne se veut pas exhaustif et pourrait être complété au gré des actualités.



LES TECHNOLOGIES AU SERVICE DES 

MESURES SANITAIRES 

1



1.Des webinaires pour entretenir l’interactivité   

https://www.youtube.com/watch?v=46emx4Fzcro

• Le webinaire a très vite été exploité par les destinations touristiques du monde entier : en effet, cette interface sur le web

permet d’entretenir une relation commerciale non intrusive (inbound marketing), de diffuser de la vidéo et de proposer du

« replay » et d’interagir par le « tchat » à des coûts réduits par rapport à une conférence/rendez-vous physique. Toutes les

destinations touristiques proposent ces dispositifs en BtoB pour entretenir leur relations commerciales.

https://www.tourism.australia.com/en/events-and-tools/industry-resources/resources-
for-industry/tourism-australia-coronavirus-web-series.html

https://www.youtube.com/watch?v=_gE8g6XnCL0

https://www.youtube.com/watch?v=46emx4Fzcro
https://www.tourism.australia.com/en/events-and-tools/industry-resources/resources-for-industry/tourism-australia-coronavirus-web-series.html
https://www.youtube.com/watch?v=_gE8g6XnCL0


1. Des webinaires consacrés au sanitaire (échanges 

de bonnes pratiques ) (2)

• Les  webinaires consacrés aux enjeux sanitaires sont aujourd’hui déployés pour accompagner les professionnels vis-à-vis de leurs

salariés, clients, fournisseurs .... Ici, l’aérien et l’hôtellerie : 

https://flightsafety.org/event/flight-safety-foundation-international-webinar-series-managing-the-covid-19-crisis-global-organization/

https://store.aci.aero/form/webinar-business-as-unusual-covid-19-and-airport-business-
continuity/

https://www.reviewpro.com/webinar-hotelier-talks-2020/

https://flightsafety.org/event/flight-safety-foundation-international-webinar-series-managing-the-covid-19-crisis-global-organization/
https://store.aci.aero/form/webinar-business-as-unusual-covid-19-and-airport-business-continuity/
https://www.reviewpro.com/webinar-hotelier-talks-2020/


2. Réalité virtuelle en progression 

• Les technologies immersives sont déjà une réalité pour faciliter l’accès à la culture, au patrimoine et au tourisme. Si elles

constituent une partie de la réponse au risque de détérioration des sites et des monuments et de sur-fréquentation, elles

deviennent aussi des alternatives en cette période de confinement pour entretenir les envies de découverte, voire le voyage

lui-même. Des destinations, agents de voyage, hôtels investissent dans cette technologie immersive et pourraient être amenés

à les déployer pour illustrer également en temps réel les gestes de nettoyage et de garantie sanitaires.

https://www.forbes.com/sites/simonchandler/2020/01/09/the-age-of-virtual-

reality-tourism-is-fast-approaching/#19fed28d70da

Visit Faroe Islands a créé un outil qui permet aux internautes de contrôler les déplacements 

des  guides locaux à distance, un peu comme dans un jeu vidéo, à l’aide de leurs 

téléphones ou leurs ordinateurs.

https://www.forbes.com/sites/simonchandler/2020/01/09/the-age-of-virtual-reality-tourism-is-fast-approaching/#19fed28d70da


2. Réalité virtuelle pour se former aux mesures sanitaires 

(2) 

https://wixar.io/

• Cette start-up, partenaire du Welcome City Lab, propose de former les agents de nettoyage aux mesures sanitaires en casque

de réalité virtuelle.

https://wixar.io/

https://wixar.io/


3. Chat Bot et applications 
Les premiers besoins - demandes d’informations, avoirs, remboursements - ont fait progresser l’usage du chatbot par les opérateurs

touristiques pour les aider à répondre, entièrement ou partiellement, de manière automatisée à ces requêtes. Les chatbots,

déjà importants dans de nombreux secteurs, ont été des outils de communication essentiels pour les entreprises du secteur du voyage et

du tourisme afin de tenir les voyageurs informés des dernières procédures et perturbations.

• A titre d’exemple, TUI Allemagne a déployé un chatbot en moins de 24h sur sa page d’accueil pour répondre à tous les voyageurs

24h/24 et 7j/7 (source : Iadvize). Si les usages restent consacrés aux sujets commerciaux, sans doute que cette technologie

permettra de renseigner sur toutes les conditions de sortie de confinement.

• Plusieurs start-up ont été identifiées pour accompagner la gestion de la crise du COVID-19 ; en voici une sélection :  

RubiQ: Cette start-up de Tel-Aviv aide les compagnies aériennes à alléger

l’activité de leur call center.

-https://www.plugandplaytechcenter.com/resources/impact-covid-19-travel-

hospitality-industry-and-6-startups-can-help/

Bespoke permet aux Japonais et aux touristes de poser de multiples questions à

propos de leur santé et de l’actualité du virus. Cette solution est utilisée par les

autorités du Japon.

https://www.plugandplaytechcenter.com/resources/impact-covid-19-travel-hospitality-industry-and-6-startups-can-help/


3. Chat Bot et applications (2) 

Sitata : Cette entreprise d’origine canadienne propose

une plateforme mobile complète comprenant des

services de monitoring en temps reel du trafic aérien,

des assistances santé (en aéroports), des pré-check et

obligations sanitaires ... Autant d’outils de management

pour les companies aériennes.

-https://www.plugandplaytechcenter.com/resources/impact-covid-19-travel-

hospitality-industry-and-6-startups-can-help/

https://www.plugandplaytechcenter.com/resources/impact-covid-19-travel-hospitality-industry-and-6-startups-can-help/


4. Robotique et caméra thermique 

Hôteliers, exploitants de compagnies aériennes, de parcs de loisirs… ont tous fait appel à la technologie pour détecter les clients

fiévreux ou pour désinfecter/renforcer le nettoyage des chambres, cabines, etc. ...

Des caméras thermiques et des robots sont les solutions les plus prisées, non invasives, pour mesurer la température des clients et des

personnels lorsqu'ils pénètrent dans les lieux (la fièvre étant l’un des principaux symptômes du COVID-19).

• Les robots utilisés par les hôpitaux et centres de soins font par ailleurs leur entrée dans les entreprises touristiques, surtout des

« robots anti-microbes » pour nettoyer et désinfecter les chambres et les parties communes des établissements.

• L’un d’entre eux, développé par des épidémiologistes aux Etats-Unis, LightStrike, se présente comme un robot qui recourt à

« des ultraviolets (UV) pulsés au xénon (un gaz noble) » pour détruire les virus, les bactéries et les moisissures. Le robot est utilisé pour

détruire les bactéries et les virus microscopiques qui pourraient avoir survécu au nettoyage manuel. (Source : https://www.futura-

sciences.com/sante/actualites/coronavirus-coronavirus-nouvelles-technologies).

• Le robot Sterisafe-Pro, élaboré par l’équipementier maritime allemand Loewe Marine est un robot de désinfection automatique de

pièce/cabine entière qui élimine en quelques heures virus, bactéries, champignons et particules fines à partir d’une technologie

n’utilisant que de l’eau et de l’électricité. Il est actuellement déployé par certaines compagnies de croisières.

www.loewe-biosecurity.com

https://www.futura-sciences.com/sante/actualites/coronavirus-coronavirus-nouvelles-technologies
http://www.loewe-biosecurity.com/


4. Robotique et caméra thermique (2)

• L’aéroport international de Hong Kong (HKIA) s’appuie sur les dernières avancées technologiques pour appliquer des mesures

d’hygiène fortes à ses voyageurs. Depuis début mai, les passagers en transit au HKIA se soumettent à une procédure de

désinfection grâce au sas de décontamination et de désinfection complet et automatisé développé par CleanTech.

• L’aéroport déploie également une armée de robots de nettoyage autonome pour garantir la désinfection complète des zones

et installations ouvertes au public dans l’enceinte de l’aéroport. Le robot de désinfection, équipé d’un stérilisateur à lumière

ultraviolette et d’un purificateur d’air, est déployé 24 h/24 dans les toilettes publiques et les zones d’opération clés de l’aérogare.

Le robot peut se déplacer de manière autonome et stériliser jusqu’à 99,99 % des bactéries se trouvant à proximité, y compris l’air

et les surfaces des objets, en seulement 10 minutes, selon l’aéroport. Source : https://www.tom.travel/2020/05/07/covid-19-

laeroport-de-hong-kong-met-la-technologie-au-service-de-la-desinfection/

https://www.tom.travel/2020/05/07/covid-19-laeroport-de-hong-kong-met-la-technologie-au-service-de-la-desinfection/


4. Robotique et caméra thermique (3)

• L’aéroport de Nice Côte d’Azur s’est équipé d’un robot émettant une lumière ultraviolet éliminant « les virus en suspension dans

l’air ou sur les surfaces ». Il s’agirait d’une première initiative « unique en France ». Techniquement, ce robot, développé par la

société danoise UVD Robots et distribué en France par la société Aked, « permet d’administrer un traitement choc, éliminant

quasiment 100 % des bactéries et virus présents dans l’air ou sur les surfaces traitées ». Il est notamment mis à contribution dans

des hôpitaux. Source : https://www.20minutes.fr/nice/2774863-20200507-video-deconfinement-nice-robot-uv-unique-france-

desinfecter-aeroport

• L’enseigne Carrefour (Belgique) et Amazon (entrepôts aux

Etats-Unis) testent un sas de désinfection à l’entrée, devant le

magasin ou l’entrepôt : la solution consiste à désinfecter le

chariot, le panier et aussi le client, du bassin jusqu’au pied,

grâce à un système de pulvérisation. Il permet aussi la prise

de température. Son temps de passage est estimé à 30

secondes par personne. (Source: LSA)

https://www.lsa-conso.fr

https://www.20minutes.fr/nice/2774863-20200507-video-deconfinement-nice-robot-uv-unique-france-desinfecter-aeroport
https://www.lsa-conso.fr/


4. Robotique – hôtels/restauration pour quarantaine (4)

• En Chine, au Gaosu Nem Century International Hotel dans l’Anhui, des robots infirmiers assurent le service aux personnes en

quarantaine. Pendant la crise de COVID-19, plusieurs hôtels sont transformés en centre de quarantaine et pour réduire les contacts

humains au maximum, économiser les ressources humaines et les appareils de protection; ces hôtels utilisent des robots pour livrer

des médicaments, repas et autres objets antiépidémiques nécessaires aux personnes en quarantaine. Source : Veille

technologique sur les Innovations en Chine – 7 avril 2020 @CCE – Les Conseillers du commerce extérieur de la France – Chine.

• Eleme, une des plus importantes plateformes de livraison de repas en ligne en Chine a envoyé des robots livreurs dans des zones en

quarantaine pour livrer des repas et des courses d’épicerie dans l’objectif de diminuer le risque d’infection humaine au COVID-19.

Source : Veille technologique sur les Innovations en Chine – 7 avril 2020 @CCE – Les Conseillers du commerce extérieur de la France

– Chine.

Source: http://www.aiimku.com/news/show.php?itemid=471
Source: 

https://baijiahao.baidu.com/s?id=1657875877958868685&wfr=spider&for=pc

http://www.aiimku.com/news/show.php?itemid=471
https://baijiahao.baidu.com/s?id=1657875877958868685&wfr=spider&for=pc


4 Caméra thermique (5) 

• SenseTime a développé un système capable d’effectuer de la reconnaissance faciale et d’analyser la température (il permet

aussi de vérifier que le port du masque est effectif, si le masque est mal porté, et enregistre la présence sur les lieux). Source :

Veille technologique sur les Innovations en Chine – 7 avril 2020 @CCE – Les Conseillers du commerce extérieur de la France –

Chine.

• Autre système – Megvii - utilise une caméra frontale infra-rouge pour identifier la température des passants dans la foule. Basé

sur la connaissance précise du corps humain et sur la reconnaissance faciale, il peut aider à passer au crible différents lieux

publics (gares, arrêts de bus, stations de métro et aéroports) et d’autres zones à forte densité de façon à repérer des

températures corporelles anormales. Source : Veille technologique sur les Innovations en Chine – 7 avril 2020 @CCE – Les

Conseillers du commerce extérieur de la France – Chine.



5. Bracelet connecté 

Autre technologie, le bracelet connecté qui permet aux collaborateurs et aux vacanciers de ne pas manipuler de cash ou de

terminaux de paiements et de respecter la règle du mètre de distanciation physique. Avec la crise du COVID-19, les fournisseurs de

système « cashless » sont en passe d’étendre encore plus cette pratique aux lieux touristiques (campings, parcs de loisirs, villages de

vacances…).

Par ailleurs, en plus de la fonction de paiement dématérialisé, le bracelet peut avoir de nombreuses fonctions utiles pour un hôtelier :

gestion des pass parking, chambres, vestiaire, accès à des espaces réservés, spas etc. …

Plusieurs solutions sont disponibles mais retenons PayinTech, start-up lancée en 2011 et incubée au Welcome City Lab (WCL), déjà

présente sur le marché de l’évènementiel (festival comme le Hellfest, enceintes sportives) auprès du groupe CenterParcs et de

destinations touristiques, dont la station des 2 Alpes pour payer les activités et les commerces et aussi Deauville ou le CRT et la Région

Paris-Ile-de-France (Paris région Pass).



6. Economie sans contact

• Les solutions du "Mobile Pay Go » - technologie qui permet aux consommateurs de numériser le code-barres d'un produit lors de

leurs achats, puis de payer à partir d'un appareil mobile à l'aide d'une carte ou d'Apple Pay via l'application des magasins – est

déjà très présente dans la distribution. La pandémie de coronavirus devrait amplifier ce phénomène et conduire d'autres

exploitants à s’appuyer sur le paiement via ces applications.

• En Chine, afin d’assurer la sécurité sanitaire des clients et réduire les coûts opérationnels pendant la crise COVID-19, avec l’aide

de l'intelligence artificielle, FlyZoo Hotel fournit aux clients un ensemble des services “sans contact humain” à partir de

l’enregistrement jusqu’à la facturation, y compris la procédure de départ et l’ascenseur avec empreinte faciale, la livraison de

repas par un robot, la facturation en libre-service etc. Source : Veille technologique sur les Innovations en Chine – 7 avril 2020

@CCE – Les Conseillers du commerce extérieur de la France – Chine.

• Toujours en Chine, Meituan Dianping - entreprise chinoise spécialisée dans la vente en ligne - s'est diversifiée dans la livraison de

repas et d’épicerie et est devenue l’une des plus grandes plateformes de livraison, l’autre étant Eleme. Pour aider les restaurants

à rétablir un niveau de chiffres d’affaires convenable au plus vite, Meituan Dianping a développé une solution sans contact

humain qui couvre toute la chaîne d’approvisionnement dans la restauration. Source : Veille technologique sur les Innovations

en Chine – 7 avril 2020 @CCE – Les Conseillers du commerce extérieur de la France – Chine.



6. Economie sans contact (2)

• En appliquant la solution des services sans contact développée par Meituan, de nombreux restaurants se transforment en

restaurants sans contact humain où les clients peuvent commander, récupérer, payer leur repas, le tout en scannant un code QR.

Source : Veille technologique sur les Innovations en Chine – 7 avril 2020 @CCE – Les Conseillers du commerce extérieur de la

France – Chine.

• Certains hôtels en Corée du Sud disposent d’ «Untact (sans contacts) services» pour leurs clients qui proposent des « private check-

in / check-out”, “In-room dining service” par application mobile, livraison de produits d’hygiène et beauté venant de la boutique

de l’hôtel via des robots IA et des modes de paiements tous non tactiles. Le robot IA ‘Cobot’ remplit ainsi ces fonctions à la

réception et au salon de l’hôtel Courtyard Marriott Seoul Botanic Park.

• Enfin, de nouveau en Chine, afin d’éviter la transmission du virus par le contact entre les personnes et les boutons de l’ascenseur,

Huawei Cloud IoT (Internet of Things : objets connectés) et Wanglong Intelligence se sont associés pour développer un système

intelligent pour ascenseurs « sans contact ». Le système utilise un accès centralisé du contrôle de l’ascenseur, des caméras, du

Bluetooth et d’autres liaisons multi sous-systèmes pour réserver l’ascenseur par une application mobile, un mini-programme

WeChat ou le Bluetooth d’un téléphone. Source : Veille technologique sur les Innovations en Chine – 7 avril 2020 @CCE – Les

Conseillers du commerce extérieur de la France – Chine.

https://tech.sina.com.cn/roll/20

20-02-28/doc-

iimxyqvz6431682.shtml

https://tech.sina.com.cn/roll/2020-02-28/doc-iimxyqvz6431682.shtml


7. Distanciation 

Plusieurs initiatives sont à l’œuvre pour répondre aux obligations de distanciation physique dans la lutte contre pandémie : 

• En Belgique, le compteur de clients digital entièrement automatique, régule l’entrée dans les magasins, les clients reçoivent un 

message "stop" ou "go" à l'entrée en fonction du nombre maximum de visiteurs autorisés.

• En Espagne, un hôtelier madrilène a imaginé des cloisons en méthacrylate posées sur chaque table qui séparent les convives,

tout en leur permettant d’être tous ensemble à la même table.

https://ergonoma.com/fr/2020/04/re-ouvrir-bars-et-restaurants-tout-de-suite-

une-idee-venue-de-madrid-espagne/

https://www.retaildetail.be/fr/news/g%C3%A9n%C3

%A9ral/compteur-de-clients-digital-gestion-du-flux-

de-clients-automatis%C3%A9e

https://ergonoma.com/fr/2020/04/re-ouvrir-bars-et-restaurants-tout-de-suite-une-idee-venue-de-madrid-espagne/
https://www.retaildetail.be/fr/news/g%C3%A9n%C3%A9ral/compteur-de-clients-digital-gestion-du-flux-de-clients-automatis%C3%A9e


7. Distanciation (2)

• À Amsterdam, à partir du 21 mai, le restaurant végétalien Mediamatic ETEN, situé dans le quartier Oosterdok, recevra ses

premiers convives post – coronavirus dans des "serres".

• En Italie, des solutions d’aménagement des plages « privées » sont proposées à partir de solutions simples (espacement des

transats, cordelettes, augmentation des services directement au matelas…) aux réflexions d’aménagements nécessitant des

investissements plus conséquents (cube de plexiglas)
https://mediamatic.stager.nl/Serres

Photo aérienne de la plage privée 
« Bacino Grande »  à Porto Cesareo, 

Italy
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https://mediamatic.stager.nl/Serres


7. Distanciation (3)

• Italie : en vue des enjeux aériens futurs et des besoins de distanciation, Aviointeriors propose plusieurs solutions appelées

"Glassafe". Il s’agit de "bulle" ou de "coque" transparente avec une ouverture au niveau des épaules qui peut se fixer aux

fauteuils déjà en service dans les avions. Cette protection a été conçue de manière à pouvoir pivoter pour faciliter l’installation

des passagers (et permettre ainsi le maintien du siège du milieu) et éviter les projections.

https://www.journal-aviation.com/actualites/44209-comment-

voyagera-t-on-apres-aviointeriors-devoile-ses-solutions

https://www.journal-aviation.com/actualites/44209-comment-voyagera-t-on-apres-aviointeriors-devoile-ses-solutions


8. Multiplication des appels à projets

« The Healing Solutions » de l’OMT 

Depuis le début de la crise liée à l’épidémie du Covid-19, de nombreux appels à projets ont été lancés à travers la France, l’Europe

et le Monde. Ils ont tous pour objectif de lutter contre la pandémie et de financer la R&D et l’innovation, en premier lieu dans le

secteur médical.

Dans le champ du tourisme, l’Organisation Mondiale du Tourisme est à l’origine du concours « The Healing Solutions » lancé le 27

mars dernier à destination des entrepreneurs, startupers, innovateurs pour proposer des idées qui vont aider à la reprise la plus

rapide possible de l’activité dans le secteur du tourisme.

• Trois grandes catégories sont représentées  : 

- Healing for People (rétablissement des personnes) : Start-up ayant des solutions axées sur les mesures d’hygiène, méthodes de

désinfection, dépistage précoce, entre autres pour les entités liées au tourisme et aux voyages : hébergement, agences de

voyages, tour-opérateurs, transports, parcs d’attraction, etc.

- Healing for Prosperity (rétablissement de la prospérité) : Start-up ayant des solutions axées sur les applications numériques pour

le tourisme, l’économie collaborative, l’économie circulaire, la gestion des recettes, le redémarrage de la demande, les

investissements, entre autres, en vue de leur exécution dans tout le secteur à court et à long terme.

- Healing for Destinations (rétablissement des destinations) : Start-up ayant des solutions axées sur la communication de crise, la

gestion des crises, la mobilité, le renouveau de l’image de marque des destinations touristiques, le retour de la confiance dans

le monde du voyage, entre autres domaines apparentés.

https://www.unwto.org/fr/healing-solutions-tourism-challenge

https://www.unwto.org/fr/healing-solutions-tourism-challenge


8. Appel à projets de l’OMT - « The Healing Solutions » 

(2)  
• L’OMT a reçu plus de 1,000 candidatures provenant de 100 pays différents, les finalistes sont les suivants : 

https://www.unwto.org/fr/healing-solutions-tourism-challenge

https://www.unwto.org/fr/healing-solutions-tourism-challenge


8. Appel à projets de l’OMT - « The Healing Solutions » 

(3)  

https://www.unwto.org/fr/healing-solutions-tourism-challenge

https://www.unwto.org/fr/healing-solutions-tourism-challenge


8. Appel à projets de l’OMT - « The Healing Solutions » 

(4)  

https://www.unwto.org/fr/healing-solutions-tourism-challenge

https://www.unwto.org/fr/healing-solutions-tourism-challenge
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1. Singapour 

Lancée le 16 février 2020 par l'Agence nationale pour

l'environnement (National Environment Agency, « NEA » ), la

campagne SG Clean vise à mobiliser les individus et entreprises

singapouriens pour qu'ils contribuent à l’élévation des normes de

propreté et d'hygiène publique à l’échelle nationale. La campagne

a été soutenue par 6 agences gouvernementales, y compris l’ONT

de Singapour (Singapore Tourisme Board), La certification du label

est valable jusqu’à juin 2021.

Le volet individuel a été lancé le 29 mars dernier par le même ministère à travers les programmes SG Clean Ambassadors

composés de volontaires individuels et d’organisations partenaires. Les volontaires peuvent s’enregistrer auprès de NEA et

obtenir du matériel de formation de l'agence pour devenir des ambassadeurs SG Clean. L’objectif de NEA est de former

plus de 2 000 personnes.

Aujourd’hui les pilotes et hôtesses en nouvel uniforme de SG Clean circulent dans les supermarchés et centres

commerciaux pour rappeler aux Singapouriens de garder une distance de 1 mètre entre eux, tout comme ils parleraient

aux voyageurs dans les avions et les aéroports.



1. Singapour (suite)  

Ce label de qualité « SG Clean » a été mis en application dans le secteur du tourisme comme un indicateur d'hygiène

dans les établissements. Le label SG Clean oblige les organisations à s'engager à respecter des listes de critères

spécifiques à chaque secteur (15 secteurs en total, listes disponibles sur le site web de SG Clean).

Une fois que le propriétaire considère que toutes les conditions sur la liste ont été remplies, il peut envoyer une demande

d’inspection à NEA via le même site web pour obtenir le label. L'inspection et la certification sont des services gratuits. Au

cours des prochains mois, STB encouragera plus de 37 000 entreprises des secteurs du tourisme et de l'art de vivre à

s'inscrire au programme de certification SG Clean.

M. Keith Tan, Président de STB, a déclaré dans un entretien dans le magazine Travel Daily : « Avant la fin mai, nous visons à

inspecter et certifier 570 hôtels et sites touristiques. Le label de qualité SG Clean envoie un message fort aux Singapouriens

et aux visiteurs internationaux que nos entreprises touristiques prennent leur propreté et leur hygiène au sérieux et

s’engagent à maintenir ces normes élevées comme un nouveau standard pour l’avenir ».

Le 12 mars, les premiers hôtels ont reçu le label qui annonce l’engagement du secteur du tourisme dans la campagne.

Ces 3 hôtels, Grand Hyatt Singapore, Shangri-La Rasa Sentosa et Village Hotel Sentosa, avaient connu des cas de

contamination par le Covid-19 en janvier.



2. Portugal

• Turismo de Portugal a créé un « label » intitulé « Clean & Safe » pour mettre en avant les acteurs touristiques

garantissant le respect des exigences d'hygiène/de nettoyage pour la prévention du Covid-19.

Cette démarche gratuite et non obligatoire est valable un an. Elle sera attribuée après démonstration

qu’un protocole interne, en conformité avec les recommandations de la Direction générale de la santé

DGS du Portugal, a été implanté par l’établissement. Il devra également être démontré que l’hygiène

nécessaire pour prévenir les risques de contagion est assurée et que les procédures sécuritaires pour le bon

fonctionnement des activités touristiques sont garanties.

• Le label « Clean & Safe » n’est, toutefois, pas un outil de certification, puisqu’il peut être obtenu en ligne

sans audit spécifique depuis le 24 avril 2020, sur les plateformes numériques de Turismo de Portugal : RNET

(Registre national des entreprises touristiques), RNAAT (Registre national d'animation touristique agents) et

RNAVT (Registre national des agents de voyages et de tourisme). Il est toujours associé au numéro

d'enregistrement de l'entité, à son numéro de licence. Une fois que les entreprises auront soumis une

déclaration d’engagement, elles pourront afficher et promouvoir le label “Clean & Safe” et ce, aussi bien

sur leur propriété que sur leurs plateformes virtuelles. L’Office du Tourisme de l’Algarve a annoncé rejoindre

la démarche dans le cadre de la relance de son tourisme.

• En coordination avec les autorités compétentes, Turismo de Portugal effectuera des vérifications aléatoires

auprès des établissements ayant obtenu le label.

• Enfin, à partir du 8 mai, un programme de formation "Clean & Safe", gratuit en ligne, d’une durée de 3 à 4

heures sera proposé aux entreprises touristiques. Ces formations détailleront les procédures de nettoyage,

d’hygiène et les mesures de prévention et de contrôle du COVID-19.



3. Espagne

• Le Gouvernement espagnol et le conseil d’administration de l’Institut pour la Qualité

Touristique en Espagne (ICTE) ont annoncé le lancement du programme de certification

"Safe Tourism Certified" en vue de doter le pays d’une garantie et certification d’implantation

du Système de Prévention des Risques pour la Santé face à la crise du COVID-19.

• Comme en France, toutefois, les professionnels auront tout d’abord librement et gratuitement

accès aux 21 protocoles approuvés par le ministère de la santé dans le cadre de leur

réouverture / reprise d’activité.

• Dans un second temps, s’ils le souhaitent, ils peuvent choisir d’intégrer la certification "Safe

Tourism Certified" après avoir passé un audit. Les sociétés d’audit qui travaillent actuellement

avec le Système de qualité touristique espagnol, représenté par la marque "Q", sont les seules

habilitées à réaliser l’audit, qui couvre 21 sous-secteurs. Les sociétés sont Adok Certification,

AENOR, APPLUS, Bureau Veritas, OCA Global, SGS et Tüv Rheinland.

• Les contours et modalités ne sont pas clairement définis à date mais on relève que

contrairement au Portugal qui promeut, grâce à un label/outil de reconnaissance, les

entreprises qui respectent des listes de critères spécifiques à chaque secteur, la démarche

« Safe Tourism Certified » en Espagne repose sur des logiques de certification et normalisation.

https://www.hosteltur.com/136565_el-icte-lanza-

un-sello-de-turismo-seguro-para-generar-

confianza.html? 
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1. Des secteurs et entreprises pleinement mobilisés sur 

les enjeux de réassurance sanitaire en France

• En France, la question de la réassurance sanitaire a été très fortement anticipée par les entreprises touristiques et les fédérations

professionnelles. Elles ont pris plusieurs formes : protocoles internes renforcés de nettoyage/désinfection/distanciation et/ou

dispositifs de certification/labellisation propres avec des organismes d’inspection classiques.

• Par delà la mise en place de dispositifs de certification portés par certaines chaînes ou réseaux volontaires, on enregistre en

particulier, comme dans d’autre pays concurrents (Espagne notamment), l’élaboration de plusieurs propositions de protocoles

sanitaires autour des secteurs/métiers suivants (non exhaustif) dont certains sont en cours d’examen et de validation par le

Gouvernement :

- Hôtellerie/restaurants : protocole HCR (hôtels, cafés, restaurants) développé par les professionnels en lien avec Accor,

- Villages et clubs de vacances, centres de vacances, résidences de tourisme : protocoles en cours de finalisation,

- HPA : protocole de la FNHPA (Fédération Nationale de l’Hôtellerie de Plein Air),

- Chambres d’hôtes, locations saisonnières : contributions de Gîtes de France, Fleurs de Soleil, l’UNPLV,

- Activités de loisirs, culturelles et sportives, attractions : projet développé sur la base de la contribution du SNELAC,

- Évènementiel : Six associations professionnelles de la filière événementielle travaillent sur un protocole commun, un référentiel a

été proposé par Viparis et bureau Véritas,

- Offices de tourisme, destinations : proposition d’ADN Tourisme.

• En attendant les modalités d’une communication de la destination France sur le sujet, les pages qui suivent se proposent

d’illustrer, par quelques exemples, les stratégies de communication de certaines enseignes et les registres clés de réassurance

sanitaire qu’elles proposent d’ores et déjà à leurs clients afin de regagner leur confiance.



2. Singapour 

Depuis le lancement du le 16 février 2020, une

infographie pour illustrer l’avancement de la

démarche.



3. Hilton   

Programme de sécurité 

sanitaire des marques 

du groupe Hilton -

mode simplifié et 

rapidement 
compréhensible



4. Hôtellerie Chine 

• Exemples de mesures de réassurance en Chine 

https://dragontrail.com/

https://dragontrail.com/


4. Hôtellerie Chine (2) 

• Exemples de mesures sanitaires détaillées, adoptées et promues pour faire face à une demande exigeante en Chine 



5. Club Med (Asie) 

• Mesures détaillées en 8 points pour les resorts du Club Med en Asie 

https://mail.wtstravel.com.sg/Club_Med_8_Things_we_are_doing_to_assure_you.pdf

https://mail.wtstravel.com.sg/Club_Med_8_Things_we_are_doing_to_assure_you.pdf


6. Marriott International 

• Engagements du groupe international Marriott pour l’ensemble des enseignes

https://marriott-re-2019ncovc.com/

https://marriott-re-2019ncovc.com/


7. SNCF 

• Mailing Samedi – sortie de confinement – France 

https://medias.sncf.com/fid/MR/pdf/Charte_Covid19_TGV_INOUI.

pdf? 

https://medias.sncf.com/fid/MR/pdf/Charte_Covid19_TGV_INOUI.pdf


8. AIR FRANCE
• Home Page – mesure du masque – dispositif de réassurance sanitaire sur YouTube  

https://www.airfrance.fr/

https://m.youtube.com/watch?v=m7hyObwPtng&feature=youtu.be

https://www.airfrance.fr/
https://m.youtube.com/watch?v=m7hyObwPtng&feature=youtu.be


9. AIR CANADA 

• Des engagements Soin Propre Plus  

https://www.aircanada.com/fr/fr/aco/home/book/travel-news-and-

updates/2020/covid-19.html

https://www.aircanada.com/fr/fr/aco/home/book/travel-news-and-updates/2020/covid-19.html


10. Royal Caribbean 

1. Reduced travel to impacted countries

2. Enhanced boarding screening

3. Heightened sanitation at cruise terminales (après chaque tête/fin de ligne désinfection du terminal et du bateau)

4. Additional sanitation safeguards onboard ou ships (selon préconisations OMS et US CDC : desinfection toutes les 30 mn des espaces

publics, ascenseur, WC…)

5. Hand sanitizers everywhere

6. Enhanced medical protocols

7. Stateroom cleanliness (nettoyage des chambres 2 fois par jour)

8. Daly heath update annoncements (2 annonces /jr du capitaine avec rappel des gestes barrière)

https://www.royalcaribbean.com/cruise-ships/the-royal-way-to-keeping-you-healthy

Des protocoles renforcés

https://www.royalcaribbean.com/cruise-ships/the-royal-way-to-keeping-you-healthy


11. Princess 

Retrouver la 
confiance , 
présence de 
médecins  



12. Distanciation – Australie - US
Resort – Paws Up – Montana (USA) 

National Parks and Wildlife Service 
South Australia

Gestes barrière – distanciation et lever l’angoisse 
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Synthèse  

• L’arrivée de nouvelles technologies toujours plus innovantes avait déjà bouleversé le monde du voyage avant la crise du

COVID-19. L’essor de l’intelligence artificielle, des casques de réalité virtuelle, d’applications sans contact, de robots, sont

autant de moyens pour accompagner les nouvelles mesures sanitaires nées de la pandémie.

• Les drones et robots qui désinfectent et nettoient, des intelligences artificielles capables de numériser des milliers d'images et

interpréter en un clin d’œil, sont quelques exemples des technologies mises en œuvre par certains pays asiatiques, Chine,

Taiwan, Corée du Sud et Singapour en tête, pour combattre, outre, l’épidémie de coronavirus, mais aussi permettre la reprise

progressive du tourisme.

• Un des enjeux, naturellement, est le cadre réglementaire spécifique de ces pays qui permet des usages sur les données – on

pense notamment au « tracking » des personnes - là où en Europe, le RGPD exige que toute personne souhaitant traiter les

données d'une personne obtienne son consentement. Dès lors, des solutions comme le suivi du mouvement et contacts des

personnes, à l’aide de données de géolocalisation des smartphones, à l’œuvre en Asie, peuvent entrer en violation du RGPD et

ne sauraient être dupliquées en France.

• Cependant, l’urgence de répondre au défi de l'épidémie de coronavirus et de relancer l'économie incitent fortement à être

attentif aux nouvelles technologies compatibles avec le RGPD et à accélérer les innovations qui auront montré leur efficacité

dans la durée. A l’image de ce qui est brièvement présenté dans le présent document, de nombreuses entreprises sont

aujourd’hui force de proposition et de nombreux appels à projets sont en cours, comme l’initiative de l’Organisation Mondiale

du Tourisme pour faciliter la recherche de solutions nouvelles.



Synthèse (2)

• Depuis l’initiative de Singapour, le Portugal puis l’Espagne ont initié une démarche nationale en matière de sécurité sanitaire

au sein de laquelle peuvent s’inscrire les opérateurs.

• La dernière démarche, portée par l’Espagne, repose sur deux phases, dont la première consiste, à l’image de ce qui est

pratiqué en France, à valider des protocoles sanitaires sectoriels permettant la réouverture ou la reprise d’activité. Au delà, le

référencement ou la qualification volontaire spécifique peut prendre des formes différentes selon les pays : depuis des

engagements déclaratifs (Portugal) jusqu'à une possible certification/normalisation (Espagne).

• Face au COVID-19, le secteur touristique va devoir être beaucoup plus attentif à la façon dont il gère l’enjeu de la

réassurance sanitaire et communique sur ce sujet. Il s’agit, pour les enseignes et entreprises, de montrer que les lieux qu’elles

promeuvent ou les services qu’elles proposent sont compatibles avec la reprise du tourisme et la santé de leurs visiteurs. Il

s’agit aussi de montrer qu’elles se préoccupent, dans le détail, de cette variable santé, devenue fondamentale, aussi bien

pour leurs clients que pour leurs salariés. Les normes sanitaires, la santé des personnels, la promotion des protocoles vont

devenir de futures promesses du séjour touristique, ce qui nécessitera sans doute de les intégrer à terme dans les outils de

qualification officiels (classement des hébergements par exemple).

• Il est fort à parier que les enseignes ou secteurs qui se seront préoccupés de cet enjeu et auront contribué à le faire savoir

rapidement seront plus avantagés lors de la reprise que ceux qui ne le font pas encore ou peinent à le garantir. Cela risque

même de devenir un levier, à la fois de différenciation et de performance pour les entreprises touristiques dans leur ensemble.

• C’est pourquoi, la dynamique actuelle observée en France, portée par des initiatives privées ou sectorielles fortes, présente

l’avantage de mobiliser l’ensemble des professionnels, y compris les indépendants, et constituera donc un prérequis efficace

à une réouverture dans les meilleures conditions et une caution pour rassurer le marché français et international.




