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Introduction
Le forum de discussion des dirigeants d’entreprises touristiques a réuni des exploitants
et des représentants de l’industrie afin d’examiner comment les entreprises
touristiques gèrent la préparation et la réponse aux situations d’urgence dans un
contexte de plus en plus complexe. S’appuyant sur des expériences récentes de
différentes régions, les participants ont discuté des pressions opérationnelles, des défis
de coordination et des réalités de la gestion des visiteurs et du personnel en situation
de crise.

La discussion a mis en évidence un besoin évident de mieux connecter les entreprises
touristiques aux systèmes d’urgence locaux et régionaux, tout en renforçant les outils
pratiques et la formation mis à la disposition des exploitants. Les participants ont
également souligné l’importance de la collaboration avec les municipalités, les premiers
intervenants et les partenaires communautaires afin d’assurer une intégration efficace
du tourisme dans les efforts de réponse aux situations d’urgence.



Points saillants de la discussion : 
Ce que nous avons entendu

Les participants ont partagé leurs réflexions sur les récentes situations d’urgence et leurs
répercussions directes sur les activités touristiques. Ces expériences ont mis en évidence les
disparités en matière de préparation selon les régions et la nécessité d’adopter des approches
plus cohérentes en matière de planification et d’intervention.

Défis
Lacunes dans les capacités d’intervention
Les limitations en matière d’équipement, d’infrastructure et de coordination peuvent
retarder les interventions et accroître les risques.

Chevauchement des compétences
La multiplicité des niveaux de responsabilité peut engendrer de la confusion quant au
leadership et à la prise de décision en situation d’urgence.

Lacunes en matière de préparation au niveau des entreprises
De nombreux opérateurs ne disposent pas des ressources ou des directives nécessaires
pour gérer efficacement les situations de crise.

Opportunités
Formation élargie à la préparation
Un meilleur accès à la formation et aux initiatives de sensibilisation peut renforcer la
préparation de l’ensemble du secteur.

Meilleure intégration aux systèmes d'urgence
L'intégration des opérateurs touristiques aux processus de planification peut améliorer la
coordination et la connaissance de la situation.

Défis et expériences en matière de préparation aux situations
d’urgence



Intégration à la planification locale et régionale des urgences

Les participants ont constaté que le tourisme n'est pas systématiquement intégré aux cadres de
planification locale et régionale des urgences. Lorsqu'il l'est, il repose souvent sur des relations
informelles plutôt que sur des systèmes structurés.

Défis
Approches de planification incohérentes
Les différences d'approche en matière de gestion des urgences selon les juridictions
engendrent des niveaux de préparation inégaux.

Visibilité limitée pour les opérateurs touristiques
Les entreprises ne savent pas toujours comment accéder aux processus de planification
des urgences ni comment y participer.

Opportunités
Modèles de planification plus structurés
L'élaboration de cadres plus clairs peut contribuer à normaliser les approches et à
améliorer la coordination.

Liens renforcés avec les autorités publiques
Un dialogue continu avec les administrations locales peut clarifier les rôles et renforcer
les canaux de communication.



Gestion des visiteurs en situation d'urgence

Assurer la sécurité des visiteurs en situation d'urgence présente des défis opérationnels
spécifiques, notamment dans les zones à connectivité limitée ou où la situation évolue
rapidement. Les participants ont souligné l'importance d'une information rapide et précise, ainsi
que d'une communication coordonnée.

Défis
Difficultés à joindre les visiteurs
Les outils de communication ne permettent pas toujours de joindre rapidement les
visiteurs, en particulier dans les zones reculées.

Accès limité à l'information en temps réel
Les opérateurs peuvent ne pas avoir accès aux données actualisées nécessaires pour
guider efficacement les visiteurs.

Opportunités
Amélioration des systèmes d'information
Un meilleur accès aux mises à jour régulières peut faciliter la prise de décision, tant pour
les opérateurs que pour les visiteurs.

Coordination renforcée avec les municipalités
Les partenariats avec les autorités locales peuvent renforcer la communication et
l'efficacité des interventions.

Valorisation des connaissances locales
S'appuyer sur les connaissances de la communauté peut améliorer la réactivité face à
des situations évolutives.



Soutien au personnel touristique en cas d'urgence

Les participants ont souligné les répercussions opérationnelles et humaines des situations
d'urgence sur le personnel touristique, en particulier celui en première ligne ou saisonnier. La
préparation et le soutien du personnel ont été identifiés comme un élément clé d'une
intervention efficace.

Défis
Formation d'urgence limitée
De nombreux employés n'ont pas reçu de formation formelle aux scénarios d'urgence.

Stress au travail
Les situations de crise peuvent exercer une pression considérable sur le personnel,
affectant son bien-être et sa performance.

Opportunités
Formation et exercices réguliers
Des exercices et des initiatives de préparation continus peuvent renforcer la confiance et
les compétences.

Réseaux de soutien communautaires
La collaboration avec les organisations locales peut fournir des capacités
supplémentaires en cas d'urgence.

Modèles de responsabilité partagée
Encourager les approches collectives au sein des communautés peut renforcer la
résilience globale.



Mesures prioritaires et recommandations clés

Les participants ont souligné la nécessité d'une meilleure harmonisation entre les entreprises
touristiques et les systèmes de planification d'urgence.

Intégrer le tourisme aux processus de planification
Veiller à ce que les opérateurs soient activement inclus dans les cadres d'intervention
d'urgence locaux et régionaux.

Promouvoir des approches de planification cohérentes
Encourager l'harmonisation entre les différentes juridictions afin de réduire les disparités
en matière de préparation.

Définir clairement les rôles
Établir des attentes claires pour les acteurs du tourisme en cas d'urgence.

Intégration et planification

Des systèmes de communication fiables sont essentiels à une gestion efficace des situations
d'urgence.

Renforcer les canaux d'information
Améliorer les mécanismes de diffusion rapide des informations aux opérateurs et aux
visiteurs.

Utiliser plusieurs plateformes de communication
Tirer parti des outils numériques, notamment les médias sociaux, pour élargir la portée
de l'information.

Soutenir les réseaux d'information locaux
Améliorer les systèmes de collecte et de partage d'informations en temps réel au niveau
communautaire.

Communication et partage d'informations



Le renforcement des capacités de la main-d'œuvre demeure une priorité essentielle pour
améliorer la résilience du secteur.

Élargir l'accès à la formation
Offrir des formations pratiques adaptées aux métiers du tourisme.

Soutenir le bien-être des employés
Reconnaître et prendre en compte l'impact des situations d'urgence sur le personnel.

Encourager la collaboration locale
Renforcer les partenariats qui soutiennent les capacités de la main-d'œuvre en période
de crise.

Préparation et soutien de la main-d'œuvre

Les participants ont souligné le besoin d'un soutien pratique et d'une formation continue.

Développer des ressources axées sur les opérateurs
Créer des outils accessibles et adaptés aux besoins opérationnels quotidiens.

Encourager l'échange de connaissances
Faciliter le partage d'expériences et de leçons apprises entre les régions.

Intégrer l'amélioration continue
Mettre régulièrement à jour les approches en fonction de l'évolution des risques et des
expériences passées.

Outils, ressources et amélioration continue



Question Guide:
1.Le tourisme en situation d'urgence et de rétablissement

a.Quel rôle votre entreprise ou organisation joue-t-elle selon vous dans la préparation, l'intervention et le
rétablissement en cas d'urgence ?

i.Où vous sentez-vous responsable et où attendez-vous du gouvernement qu'il prenne l'initiative ?
ii.Existe-t-il des situations où les rôles sont flous ?

2.Coordination avec la gestion des urgences
a.Dans quelle mesure êtes-vous actuellement intégré aux systèmes locaux ou régionaux de planification et

d'intervention d'urgence ?
i.Êtes-vous, ou d'autres représentants du tourisme, inclus dans la planification, la formation ou les exercices ?

ii.Où la coordination a-t-elle bien fonctionné et où a-t-elle échoué ?
iii.Comment améliorer la collaboration avec les autorités compétentes en matière d'urgence ?

3.Gestion des visiteurs en situation d'urgence
a.Quels sont les principaux défis auxquels vous êtes confrontés pour gérer et soutenir les visiteurs en situation

d'urgence ?
i.Comment gérez-vous les clients qui ne connaissent pas les risques locaux ou les itinéraires d'évacuation ?

ii.Quels problèmes de communication avez-vous rencontrés ?
iii.Comment les périodes de forte affluence touristique modifient-elles la situation ?

4.  Utilisation des ressources touristiques en cas d’urgence
a.Quel rôle vos installations ou services ont-ils joué – ou pourraient-ils jouer – dans le soutien aux interventions

d’urgence ou aux personnes évacuées ?
i.Avez-vous accueilli des personnes évacuées ou des secouristes ? Qu’est-ce qui a fonctionné et qu’est-ce qui

n’a pas fonctionné ?
ii.Avez-vous rencontré des difficultés liées à la responsabilité, à l’indemnisation ou à la coordination ?

iii.Ces rôles devraient-ils être définis plus formellement ?
5.Préparation et soutien du personnel

a.Comment préparez-vous et soutenez-vous votre personnel, notamment les travailleurs saisonniers, pour faire
face aux situations d'urgence ?

i.De quelles compétences ou formations essentielles le personnel a-t-il besoin ?
ii.Qu'est-ce qui est réaliste compte tenu du fort taux de roulement du personnel et des contraintes de temps ?

iii.Comment soutenez-vous le personnel pendant et après des incidents à haut risque ?
6.  Continuité en cas de perturbation

a.Si vos activités étaient perturbées demain, êtes-vous suffisamment préparé pour assurer la continuité ou la
reprise de votre activité ou organisation ?

i.Disposez-vous d'un plan de continuité (formel ou informel) ?
ii.Quelles sont vos principales vulnérabilités opérationnelles (par exemple, accès, personnel, chaînes

d'approvisionnement) ?
iii.Quels soutiens seraient les plus efficaces pour faciliter la reprise ?

7.  Patrimoine touristique et résilience des destinations
a.À quoi ressemblerait une stratégie réussie en matière de préparation et de protection du patrimoine touristique –

tels que les attractions naturelles, les sites culturels et les infrastructures d'accueil des visiteurs – dans votre
communauté locale ?

i.Le patrimoine touristique est-il suffisamment pris en compte dans les programmes actuels de prévention des
catastrophes ou de financement des infrastructures ?

ii.Quels sont les atouts touristiques les plus vulnérables aux aléas climatiques dans votre communauté,
province ou territoire ?

8.  Besoins en ressources pour la préparation aux situations d’urgence
a.De quels outils, cadres, formations ou ressources de préparation aux situations d’urgence les organismes

touristiques disposent-ils actuellement ? Quelles sont les lacunes ?
i.Sur quels outils existants vous appuyez-vous (p. ex., documents gouvernementaux sur la préparation, cadres

de continuité des activités, modèles de planification d’urgence) ? Dans quelle mesure sont-ils efficaces pour
les exploitants touristiques ?

ii.Quels outils, modèles ou guides de préparation saisonnière permettraient aux entreprises touristiques de
mieux se préparer aux aléas comme les feux de forêt, les inondations ou les tempêtes ?

iii.Quelles formations, exercices de simulation ou outils de coordination permettraient aux organismes
touristiques de collaborer plus efficacement avec les autorités de gestion des urgences ?
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