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LES BESOINS SPÉCIFIQUES
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PANORAMA DES BESOINS SPÉCIFIQUES

Cumulent
plusieurs besoins

57%



Difficile de différencier les besoins spécifiques :
Deux personnes non voyantes de naissance ont-elles les mêmes besoins ? 
Qu’en est-il de deux personnes en fauteuil roulant ? Une même personne 
atteinte d’une déficience a-t-elle les mêmes besoins selon son état ou la 
météo (fatigue, pluie, …) ?

Une approche radicalement différente permet d’éviter la dichotomie du tout 
ou pas accessible et induit un nouveau paradigme dans lequel il devient 
possible de s’intéresser à l’autre en tant qu’individu « plein, entier, unique ».
 
Un pictogramme de suffit pas :
La réponse apportée à la diversité des besoins se traduit par l’apposition 
d’un pictogramme et d’une mention booléenne, accessibilité Oui/Non.

FACE A CETTE DIVERSITE UN NIVEAU D’INFORMATION DÉCEVANT

La marque Tourisme & Handicap garantit un accès en autonomie pour tous mais récompense uniquement les établissements 
les plus accessibles et n’est pas toujours demandée, l’offre est donc réduite.

Il reste entre les deux une galaxie de prestataires avec des niveaux d’accessibilité variables mais pouvant convenir à la majorité 
des besoins exprimés. Ce défaut d’information sur l’accessibilité réelle empêche bien souvent les touristes à besoins 
spécifiques de planifier correctement leurs séjours & activités.



En offrant la bonne information, à la bonne personne, au bon moment, les établissements touristique peuvent rassurer leur 
prospect quant à leur niveau d’accessibilité et lever le doute sur l’interprétation d’un « Oui » par le gestionnaire. 

Oui pour quoi ? Oui je respecte la loi ? Et donc j’ai une dérogation ? Oui je suis accessible ? Totalement ? Partiellement ? A 
tous les types de handicap ?

Fournir une information complète, même sur les défauts d'accessibilité, permettent aux visiteurs d’anticiper les éventuelles 
difficultés avant la réservation et évite l’effet déceptif d’une activité s’avérant inadaptée une fois sur place.

POURTANT UNE BONNE INFORMATION

Evite l’effet
déceptif

Sécurise les
vacances

Favorise 
les départs

Met en valeur les 
établissements



La qualité des données et leur fiabilité sont les facteurs les plus importants pour garantir une utilisation de la part des 
personnes à besoins spécifiques. Une information fiable et bien calibrée vaut plus que 100 informations déclaratives et 
incomplètes. La portabilité des données est également essentielle pour une bonne exploitation par les tiers.

La mise à jour régulière des données est en enjeu essentiel pour garantir la qualité et la fiabilité de certaines données 
pouvant évoluer rapidement.

LES ENJEUX DE L’INFORMATION

Qualité

Mise à jour des données

PortabilitéFiabilité



REPONSE APPORTEE
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A Paris, la clientèle à besoins spécifiques représente déjà 4,3% des séjours touristiques pour un budget global et une 
durée de séjour supérieurs à la moyenne. 

La marge de progression est encore grande pour que le pourcentage de touristes à besoins spécifiques corresponde à 
leur pourcentage dans la population globale.

Il est à noter qu’un touriste à besoins spécifiques aura tendance à revenir dans le même hébergement lors de son séjour 
suivant si celui-ci lui était accessible.

CHIFFRES CLÉS



Pistes de réflexion et vision souhaitée :
En Juillet 2021, nous avons organisé les Assises du Tourisme Durable avec la Ville de Paris. Celles-ci nous invitent à 
repenser l'hospitalité au sens premier du terme, comment rendre notre destination accueillante pour tous ?

Les enjeux de l’accessibilité dans la perception de la qualité d’accueil par tous les publics.

La formation des professionnels du tourisme est un enjeu majeur pour écouter et orienter les visiteurs selon leurs envies 
et leurs besoins réels.

De la norme à l’usage :
La norme a le mérite de révéler l’agressivité de nos environnements urbains et de mettre en place un socle de bonnes 
pratiques en matière de conception d’infrastructures, d’équipements à déployer, de formation à dispenser, de contenus à 
adapter.

Elle suscite aussi beaucoup de crispation au regard des contraintes parfois rigides qu’elles imposent et des 
investissements importants qu’elle suscite.

Valoriser l’existant, même si il n’est pas parfait :
Nous avons créé un programme visant à générer un engagement. Notre rôle est d’accompagner les professionnels de 
façon pragmatique à leur rythme, sans aucune contrainte ni obligation.

CHANGER DE REGARD SUR L'ACCESSIBILITÉ



DÉROULÉ DU PROGRAMME

Vous 
intervenez ici



EN AMONT DE L’AUDIT
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VOTRE TABLEAU DE BORD

Votre tableau de bord vous permet d’avoir une vue d’ensemble des établissements à auditer, de prendre vos 
RDV, de signaler un refus d’audit, et de remplir le formulaire d’évaluation post audit.



LA PRISE DE RDV
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A chaque bon de commande, une liste de 
sites à auditer vous est assignée.

LA LISTE DES SITES



Pour créer le RDV avec le site audité, vous 
devez passer par le formulaire de prise de 
RDV.

Ce formulaire va envoyer une invitation à 
l’auditeur sélectionné, au contact 
renseigné, et à l’OTCP.

LA PRISE DE RDV



LA PRISE DE RDV
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L’AUDIT
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Se connecter à l’outil :
Le responsable de l’établissement doit se connecter à l’audit avec son smartphone ou sa tablette.
Il est conseillé de mettre vous même vos identifiants sur le terminal de votre contact afin de ne pas avoir à changer de 
mot de passe à chaque audit.

Pendant l’audit :
Le rôle de l’auditeur est d’accompagner l’exploitant à travers une méthodologie de visite "en marchant" et "dans la 
peau" d’une personne en situation de handicap selon les critères les plus larges de l’accessibilité et en analysant les 
usages en priorité.
Vous pouvez évoquer la nécessité d’une chaîne de déplacement et de participation sans rupture pour tous les services 
apportés par l’établissement, essentiels, comme entrer dans un établissement ou secondaires, comme se servir d’une 
fontaine à eau.

AVANT DE COMMENCER L’AUDIT



Cette visite se veut avant tout 
pédagogique :
Les situations pratiques qui se 
présentent vous permettent 
d’expliquer concrètement les 
principes même de l’accessibilité, le 
pourquoi et le comment d’une 
barre d’appui par exemple, le 
besoin évident d’une signalétique 
dans un labyrinthe de couloirs, etc.

Quand l’exploitant coche des cases 
sur la grille d’audit, il est son propre 
censeur. 

Il constate tout ce qui est positif et 
ce qui n’est pas présent, puis, 
éclairé par vos commentaires, il 
envisage des progrès réalisables. 

L’AUDIT
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A la fin de l’audit, il a dans ses mains de 
quoi avancer parce que votre prestation a 
été pratique et pédagogique.

Vous pouvez à l’oral faire des suggestions 
qui améliorent l’accessibilité ou qui 
répondent à des obligations. 

Vous pouvez aussi renseigner l’exploitant 
sur les éventuelles dérogations qu’il peut 
obtenir en cas d’impossibilité et sur les 
mesures de substitution qu’il peut mettre 
en œuvre.

L’AUDIT



L’un des points clés de l’audit est la 
vérification de l’envoi correcte des 
données via notre outil.

Vous devrez vérifier la bonne intégrité des 
données en recevant un email contenant 
une copie des réponses à chaque envoi 
de formulaire.

Un audit n’est validé que si l’ensemble 
des formulaires “Parcours Utilisateur” et 
“Formulaires Thématiques” à minima sont 
envoyés.

VÉRIFICATION PAR 
EMAIL



APRÈS L’AUDIT
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A retrouver ici :
https://audit.parisinfo.com/questionnaire-
post-audit/ 

Prérequis :
Avoir effectué l’audit
Être connecté au site

But du questionnaire :
Évaluer l’accueil et la capacité de l’
établissement à prendre en considération 
les enjeux liés à l’accueil des personnes 
en situation de handicap.
Détecter un établissement accessible 
mais montrant des réticences à l’accueil 
des personnes en situation de handicap.
Mettre en ligne vos photos prises lors de 
la visite.

LE QUESTIONNAIRE
POST AUDIT

https://audit.parisinfo.com/questionnaire-post-audit/
https://audit.parisinfo.com/questionnaire-post-audit/


SUIVI ET CONTACTS
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Vos référents à l’OTCP :
François Polverel
Responsable Accessibilité et Développement Durable
fpolverel@parisjetaime.com
01 49 52 42 70 ou 07 77 94 79 24

Thomas Deschamps
Directeur Observatoire, Tourisme durable et accessible
tdeschamps@parisjetaime.com 
01 49 52 53 67

Proposition de suivi :
Disponibilité pour des RDV de suivi réguliers en visio
Disponibilité en astreinte pendant la réalisation des audits (whatsapp)

SUIVI OTCP

mailto:fpolverel@parisjetaime.com
mailto:tdeschamps@parisjetaime.com


MERCI DE VOTRE ATTENTION
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