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Avertissement


Vous n’êtes pas autorisé à divulguer partiellement ou complètement le contenu de cette consultation sans l’accord préalable de l’Afalula. 
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[bookmark: _Toc410998216][bookmark: _Toc60732889][bookmark: _Toc62736865][bookmark: _Toc62738413][bookmark: _Toc62745296]CONTEXTE ET OBJECTIF DU DOCUMENT 
Le présent document constitue le cahier des charges du projet relatif à la gestion des déplacements professionnels des collaborateurs de l’Afalula. La consultation comprend deux lots distincts :
· Un lot agence de voyages incluant également la partie outil de réservation en ligne, d’une part ;
· Un lot spécifique pour une solution de conciergerie, afin de gérer les réservations d’un nombre plus restreint de voyageurs VIP.

C’est sur ce document que s’appuie la démarche d’appel d’offres pour sélectionner les prestataires « agence de voyages » et « services de conciergerie » pour l’Afalula.
[bookmark: _Toc60732890][bookmark: _Toc62736866][bookmark: _Toc62738414][bookmark: _Toc62745297][bookmark: _Toc387230933][bookmark: _Toc387231261][bookmark: _Toc387232196][bookmark: _Toc387773694][bookmark: _Toc410998218]DESIGNATIONS
Afalula : l’Agence Française pour le développement d’Al Ula (AFALULA), société par actions simplifiée dont le siège social est situé 82 rue de Courcelles 75008 Paris et dont le numéro d'identification est le 841 021 454 RCS Paris.
Agence(s) de voyages, agence(s), prestataire(s) ou candidat(s) : prestataire proposant les services d’agents de voyages ainsi que la mise à disposition d’un outil de réservation de voyages en ligne en contrat revendeur.
GDS : Global Distribution System, outil de gestion des réservations de prestation de voyages (air, hôtel, location de voiture). Le GDS permet de connaitre en temps réel les prestations, les disponibilités et leurs prix.
PNR : Passenger Name Record ou dossier passager, informations liées à la réservation et contenues dans les dossiers créés par les compagnies aériennes pour chaque vol.
Réservation « online » : réservation passée dans l’outil de réservation en ligne. En général il s’agit d’une réservation pour un voyage dit « simple ».
Réservation « offline » : réservation passée auprès des agents de voyages par e-mail ou par téléphone. En général il s’agit d’une réservation pour un voyage dit « complexe » ou urgent.
SSO : Single Sign-On, authentification unique qui permet à un utilisateur d’accéder à plusieurs sites web, services et applications sans renseigner de nouveaux identifiants. 
[bookmark: _Toc60732891][bookmark: _Toc62736867][bookmark: _Toc62738415][bookmark: _Toc62745298]REMUNERATION
Cette consultation n’est pas rémunérée. Le temps et les frais engagés par les sociétés consultées pour répondre à cette consultation seront intégralement assumés par elles et ne pourront donner lieu à aucune facturation, ni aucune compensation quelle que soit l’issue de la consultation.
Si l’Afalula décidait de mettre un terme anticipé à tout ou partie de cette consultation ou déclarait tout ou partie de cette consultation infructueuse, les sociétés consultées ne pourraient prétendre à aucune indemnisation. L’Afalula n’aurait à fournir aucune explication sur sa décision, quel que soit le stade auquel il déciderait d’arrêter la consultation. 
La réponse à cette consultation suppose l’adhésion sans restriction à ce règlement de consultation. 
[bookmark: _Toc387230934][bookmark: _Toc387231262][bookmark: _Toc387232197][bookmark: _Toc387773695][bookmark: _Toc410998219][bookmark: _Toc60732892][bookmark: _Toc62736868][bookmark: _Toc62738416][bookmark: _Toc62745299]MODALITES DE REPONSE
La réponse attendue à cette consultation doit être constituée des documents tels que décrits au chapitre « 14.3. DOCUMENTS A REMETTRE ». De façon générale, il est demandé de ne pas modifier les feuilles Excel et de répondre aux questions posées dans les cellules prévues à cet effet et dans les unités demandées.

[bookmark: _Toc60732893][bookmark: _Toc62736869][bookmark: _Toc62738417][bookmark: _Toc62745300][bookmark: _Toc60732894][bookmark: _Toc62736870][bookmark: _Toc62738418][bookmark: _Toc62745301]MODELE FINANCIER
Grille financière
En Annexe 2 le prestataire est invité à compléter la grille de réponse avec notamment ses frais de prestations. Il détaillera la cohérence de son modèle financier vis-à-vis des moyens mis en œuvre pour l’Afalula.
[bookmark: _Toc60732895][bookmark: _Toc62736871][bookmark: _Toc62738419][bookmark: _Toc62745302]KPIs / SLA
En Annexe 2, afin de s’assurer de la qualité de service et d’accompagnement des prestataires – agence de voyage comme service de conciergerie – l’Afalula souhaite mettre en place des indicateurs de performance auxquels les prestataires devront s’engager à hauteur de maximum 30% de leur rémunération. Le prestataire complétera la grille des engagements proposés.

[bookmark: _Toc60732896][bookmark: _Toc62736872][bookmark: _Toc62738420][bookmark: _Toc62745303]PLANNING PREVISIONNEL 

	Envoi de la consultation
	15/03/2021

	Date de limite de remise des offres
	02/04/2021 à 18h

	Soutenance et présentation de l’offre
	Semaine du 12/04/2021 

	Négociations 
	Semaines du 19-26/04/2021 

	Sélection du prestataire
	03/05/2021 

	Discussion contractuelle
	Du 19/04/2021 au 21/05/2021

	Implémentation Agence de voyages
	Du 10/05/2021 au 28/06/2021

	Lancement Agence de voyages
	01/07/2021



[bookmark: _Toc387230937][bookmark: _Toc387231265][bookmark: _Toc387232201][bookmark: _Toc387773699][bookmark: _Toc410998221][bookmark: _Toc60732897][bookmark: _Toc62736873][bookmark: _Toc62738421][bookmark: _Toc62745304]CONTACTS POUR CETTE CONSULTATION
Pour cette consultation, l’équipe projet de l’Afalula est constituée de : 
Laura KWIATOWSKI
Secrétaire Générale
Directrice Affaires publiques, Relations entreprises et Financement de projet 
laura.kwiatowski@afalula.com
Afalula, 82 rue de Courcelles, Paris 75008
Sophie RATEAU
Responsable de Gestion
sophie.rateau@afalula.com
Afalula, 82 rue de Courcelles, Paris 75008
EPSA, représenté par :
Christophe Roth, Directeur de mission consultant
Ludovic Darnaud, Delivery Manager consultant
Corail Chevalier, Consultante
afalula@epsa.com
EPSA Groupe, 65 rue d’Anjou, Paris 75008


[bookmark: _Toc381631722][bookmark: _Toc381717231][bookmark: _Toc410998222][bookmark: _Toc60732898][bookmark: _Toc62736874][bookmark: _Toc62738422][bookmark: _Toc62745305]PRESENTATION DE L’ENTREPRISE
L’agence française pour le développement d’Al Ula (AFALULA), société par actions simplifiée dont le siège social est situé 82 rue de Courcelles 75008 Paris et dont le numéro d'identification est le 841 021 454 RCS Paris ("AFALULA") a été créée à la suite de l’accord intergouvernemental entre le Gouvernement du Royaume d’Arabie Saoudite et le Gouvernement de la République Française. Cet accord prévoit d’associer l’excellence française au projet de valorisation du gouvernorat d’AlUla sur le plan touristique, économique et culturel. L’objectif est de développer le gouvernorat de façon innovante et durable et d’en faire une destination touristique, culturelle et artistique de premier plan au niveau mondial.
Pour ce faire, l’agence aura recours aux meilleures compétences et savoir-faire français dans les domaines de la culture, de l’archéologie, de la science, du tourisme, de l’hôtellerie, des infrastructures, de l’énergie, de l’éducation et de la gestion durables des ressources naturelles. La contrepartie institutionnelle saoudienne est la Commission Royale pour Al Ula (ci-après RCU – Royal Commission for Al Ula), qui est de facto le partenaire de l’Agence, et son mandataire sur l’ensemble de ses missions.
Les domaines du partenariat intergouvernemental couvrent des missions générales confiées à AFALULA, principalement autour des sujets suivants :
· [bookmark: _Toc62736875]Planification, mobilité et infrastructures urbaines
· [bookmark: _Toc62736876]Préservation et gestion du patrimoine archéologique et architectural
· [bookmark: _Toc62736877]Offre culturelle et artistique et ingénierie culturelle
· [bookmark: _Toc62736878]Concepts et équipements pour une gestion touristique et hôtelière durable
· [bookmark: _Toc62736879]Artisanat et économie locale
· [bookmark: _Toc62736880]Renforcement des capacités et des compétences, transfert de technologie et apport de savoir-faire
· [bookmark: _Toc62736881]Cadre législatif et réglementaire

Afin d'exercer ses activités et de s'acquitter de ses responsabilités au titre de l’accord intergouvernemental, l'Agence sélectionnera les acteurs publics ou privés et les personnes dont elle estimera avoir besoin, passera des contrats et travaillera avec eux, en vertu de ses règles de gouvernance et procédures internes.
[bookmark: _Toc60732899][bookmark: _Toc62736882][bookmark: _Toc62738423][bookmark: _Toc62745306][bookmark: _Toc410998225]OBJECTIFS, ENJEUX ET PERIMETRE DU PROJET
[bookmark: _Toc60732900][bookmark: _Toc62736883][bookmark: _Toc62738424][bookmark: _Toc62745307]Le projet
L’Afalula souhaite, à l’issue de cette consultation, sélectionner une agence de voyages et un prestataire de conciergerie afin de :
· [bookmark: _Toc62736884]Optimiser et mieux piloter les dépenses ;
· [bookmark: _Toc62736885]Mieux structurer la gestion des déplacements ;
· [bookmark: _Toc62736886]Répondre à une demande croissante en déplacements.

L’agence de voyages sélectionnée à l’issue du lot 1 devra en particulier fournir un outil de réservation en ligne performant et simple d’utilisation afin que les voyageurs et/ou leurs assistantes soient autonomes dans la réservation de leurs voyages.
[bookmark: _Toc60732901][bookmark: _Toc62736887][bookmark: _Toc62738425][bookmark: _Toc62745308][bookmark: _Toc410998226]Le contexte 
[bookmark: _Toc60732902][bookmark: _Toc62736888][bookmark: _Toc62738426]Données voyages – répartition de la dépense par catégorie
La gestion des déplacements de l’Afalula est aujourd’hui confiée à un service de conciergerie, qui joue le rôle d’intermédiaire et de coordinateur entre les différents prestataires que sont l’agence de voyages, les compagnies aériennes, les chauffeurs, etc. L’Afalula n’utilise pas d’outil de réservation en ligne. 
L’Afalula a été créée en 2018 et compte aujourd’hui environ 30 collaborateurs.
La dépense voyage annuelle de l’Afalula est évaluée à 2,4 M€, répartis de la façon suivante :

Autres : dépenses événementielles, packages, repas, etc.
[bookmark: _Toc60732903][bookmark: _Toc62736889][bookmark: _Toc62738427]Processus de réservation
Processus actuel : les réservations sont effectuées par les assistantes, par téléphone ou par e-mail auprès d’un interlocuteur unique, au sein du service de conciergerie. 
Processus cible : l’Afalula souhaite mettre à disposition des utilisateurs clés, c’est-à-dire les assistantes, un outil de réservation en ligne pour les demandes simples, ainsi que les services d’une agence de voyages pour les demandes complexes et urgentes.
[bookmark: _Toc60732904][bookmark: _Toc62736890][bookmark: _Toc62738428]Politique voyages
L’Afalula dispose d’une politique voyages et frais professionnels ainsi que de consignes relatives aux déplacements en Arabie Saoudite, disponibles en annexe 1. 
[bookmark: _Toc60732905][bookmark: _Toc62736891][bookmark: _Toc62738429]Contrats fournisseurs
L’Afalula est en contrat direct avec un service de conciergerie en charge de l’organisation des déplacements, ainsi qu’avec un service de véhicules avec chauffeur. 
L’Afalula bénéficie d’accords tarifaires indirects (via le service de conciergerie) avec une agence de voyage, avec la compagnie aérienne Saudia ainsi qu’avec les hôtels suivants : Arnawa Compound à Al Ula, Riyadh Marriott Airport Hôtel, Hyatt Place Sulaimania à Riyad, Four Seasons Riyadh et le Marriott Courtyard Diplomatic à Riyadh. 
[bookmark: _Toc60732906][bookmark: _Toc62736892][bookmark: _Toc62738430]Volumétrie détaillée des principaux postes de dépense (2019)
	Principaux postes de dépense
	# de transactions
	Dépense

	Air
	607
	1 073 653 €

	Rail
	186
	32 410 €

	Hôtels
	-
	349 677 €

	Chauffeurs
	-
	643 162 €

	Visa
	-
	6 370 €

	Guides
	-
	45 088 €



Focus sur la dépense Air
	Classes
	%

	Economy
	12%

	Business
	81%

	First
	7%



	Typologie
	%

	Domestic
	5%

	Continental
	1%

	Intercontinental
	94% (dont 90% à destination de l’Arabie Saoudite)



[bookmark: _Toc60732907][bookmark: _Toc62736893][bookmark: _Toc62738431][bookmark: _Toc62745309]Le périmètre
La présente consultation concerne un périmètre France, à destination d’agences de voyages proposant leurs services de gestion des réservations offline ainsi que la mise à disposition d’un outil de réservation en ligne de leur choix en contrat revendeur et de services de conciergerie ou services VIP, capable de gérer les réservations et le suivi pour des voyageurs avec des besoins très spécifiques, ne se limitant pas aux prestations traditionnelles.
[bookmark: _Toc60732908][bookmark: _Toc62736894][bookmark: _Toc62738432][bookmark: _Toc62745310]POINTS JURIDIQUES ET FINANCIERS INCONTOURNABLES
[bookmark: _Toc60732909][bookmark: _Toc62736895][bookmark: _Toc62738433][bookmark: _Toc62745311]Pré requis juridiques
Le candidat s’engage à respecter les principes suivants : 
· [bookmark: _Toc62736896]Exécution de la mission sur le territoire de l’Union Européenne.
· [bookmark: _Toc62736897]Obligation de résultat sur l’ensemble de la mission et sur le respect des indicateurs.
· [bookmark: _Toc62736898]Engagement du Prestataire en tant que maître d’œuvre.
· [bookmark: _Toc62736899]Attribution d’une part variable sanctionnant le respect ou non des indicateurs définis. Le non-versement de cette part variable n’est pas libératoire, l’Afalula pouvant demander tous dommages et intérêts.
· [bookmark: _Toc62736900]Responsabilité de droit commun du Prestataire : pour les dommages directs ; pas de pré qualification des dommages indirects.
· [bookmark: _Toc62736901]Cession de tous les droits de propriété intellectuelle sur les développements et sur tous les éléments réalisés par le Prestataire pour le client de quelque nature qu’ils soient.
· [bookmark: _Toc62736902]Garantie illimitée en contrefaçon.
· [bookmark: _Toc62736903]Possibilité de sortie anticipée par le client : sans indemnité de résiliation.

[bookmark: _Toc60732910][bookmark: _Toc62736904][bookmark: _Toc62738434][bookmark: _Toc62745312]Documents contractuels
Les relations contractuelles entre le candidat retenu et l’Afalula seront régies par les documents suivants par ordre de priorité : 
1) [bookmark: _Toc62736905]Le Contrat et ses Annexes constitués des éléments techniques et financiers ;
2) [bookmark: _Toc62736906]Le présent appel d’offres.

[bookmark: _Toc60732911][bookmark: _Toc62736907][bookmark: _Toc62738435][bookmark: _Toc62745313]Données à caractère personnel
Les Parties s'engagent à traiter l'ensemble des données à caractère personnel dont elles ont connaissance au titre des prestations confiées en conformité avec les règlementations en vigueur applicables au traitement des données à caractère personnel et à la protection de la vie privée, et notamment les dispositions de la Loi Informatique et Libertés (Loi 78-17 du 6 janvier 1978 modifiée) et du Règlement Général sur la Protection des Données (Règlement 2016/679 du 27 avril 2016).
Les Parties conviennent que le Prestataire agit en qualité de sous-traitant au sens du Règlement Général sur la Protection des Données. A ce titre, le Prestataire déclare tenir par écrit un registre de toutes les catégories d’activités de traitements effectuées pour le compte de l’Afalula, dans le respect des dispositions du Règlement Général sur la Protection des Données. 
Les obligations attachées aux données à caractère personnel que le Prestataire s’engage à respecter et à faire respecter à son personnel et s’il y a lieu à ses sous-traitants sont détaillées en annexe du dossier de consultation et font partie des prestations confiées au Prestataire au titre des présentes et ne feront pas l’objet d’une facturation complémentaire.
L’Afalula se réserve le droit de procéder à toute vérification du respect des obligations visées au présent article par le Prestataire.
Les obligations attachées aux données à caractère personnel sont considérées comme des obligations essentielles du Contrat, dont le non-respect peut entraîner de plein droit, sans préavis ni mise en demeure préalable, la résolution du Contrat par l’Afalula.

[bookmark: _Toc60732912][bookmark: _Toc62736908][bookmark: _Toc62738436][bookmark: _Toc62745314]LOT 1 :  AGENCE DE VOYAGE & OUTIL DE RESERVATION EN LIGNE
[bookmark: _Toc60732913][bookmark: _Toc62736909][bookmark: _Toc62738437][bookmark: _Toc62745315]Définition des prestations attendues
[bookmark: _Toc60732914][bookmark: _Toc62736910][bookmark: _Toc62738438]Périmètre des prestations demandées
Le présent Lot couvre les prestations de voyages afférentes aux déplacements professionnels pour le compte de l’Afalula. Le périmètre des prestations couvre : 
· [bookmark: _Toc62736911]Le conseil pré-trip ;
· [bookmark: _Toc62736912]L’information sur les horaires, les tarifs et toute information pertinente et utile au déplacement ;
· [bookmark: _Toc62736913]La formalisation de devis sur demande ;
· [bookmark: _Toc62736914]Les informations douanières et sanitaires ;
· [bookmark: _Toc62736915]L’optimisation des déplacements ;
· [bookmark: _Toc62736916]La recherche des meilleures conditions tarifaires ;
· [bookmark: _Toc62736917]La connaissance et l’application de la politique voyages de l’Afalula ;
· [bookmark: _Toc62736918]L’application des contrats cadres ;
· [bookmark: _Toc62736919]La réservation en mode Online et Offline : 
· [bookmark: _Toc62736920]Des billets d’avion, y compris ceux des compagnies low-cost ;
· [bookmark: _Toc62736921]Des billets de train ;
· [bookmark: _Toc62736922]Des locations de courte durée et de toutes prestations associées ;
· [bookmark: _Toc62736923]Des réservations hôtels 
· Des véhicules avec ou sans chauffeurs ;
· [bookmark: _Toc62736924]L’émission et la livraison des billets ;
· [bookmark: _Toc62736925]L’accès à des outils disponibles depuis n’importe quel navigateur :
· [bookmark: _Toc62736926]Un outil de réservation en ligne ;
· [bookmark: _Toc62736927]Un module reporting ;
· [bookmark: _Toc62736928]L’accompagnement à l’optimisation du taux d’adoption de l’outil de réservation en ligne ;
· [bookmark: _Toc62736929]La facturation, le paiement et la gestion des remboursements ;
· [bookmark: _Toc62736930]La gestion des réclamations des voyageurs ;
· [bookmark: _Toc62736931]L’assistance au voyageur dans ses démarches lors de la réservation ou pendant son déplacement, si celui-ci en exprime le besoin et/ou pour toute demande de renseignement ;
· [bookmark: _Toc62736932]Une application mobile performante capable d’accompagner le voyageur dans ses déplacements (affichage d’itinéraire, réservation, modification, approbation, chat…) ;
· [bookmark: _Toc62736933]La gestion des visas ;
· [bookmark: _Toc62736934]Un service 24h/24 7j/7 pour l’ensemble des collaborateurs.
[bookmark: _Toc60732915][bookmark: _Toc62736935][bookmark: _Toc62738439]Process cible de réservation
Dans le cadre de cet appel d’offre, l’Afalula souhaite automatiser ses processus de réservation.
Les réservations des voyages simples passeront au travers de l’outil de réservation mis à disposition par l’agence. 
Les réservations des voyages dits « complexes » pourront soit être initiées dans l’outil de réservation en ligne et transmises à l’agence de voyage pour traitement puis retour vers le demandeur, soit traitées par e-mail ou téléphone.
Le prestataire devra proposer les deux modes d'émission (émission différée et immédiate) en estimant les avantages et les inconvénients pour l’Afalula.
Vous trouverez ci-dessous le process de réservation cible souhaité :
Règlement centralisé des dépenses Air, Fer, Hôtel, LCD
Emission des billets
Validation ou notification systématique au N+1
Réservation de voyages simple dans l’outil par l’assistant(e)


Règlement par carte affaires des autres fournisseurs n’acceptant pas le paiement centralisé
Réservation de voyages complexes en offline par l’assistant(e)




Réception de la facture dématérialisée et intégration automatique



[bookmark: _Toc60732916][bookmark: _Toc62736936][bookmark: _Toc62738440][bookmark: _Toc62745316]Agence de voyages
[bookmark: _Toc60732917][bookmark: _Toc62736937][bookmark: _Toc62738441]Modèle d’organisation
Le prestataire devra être en mesure de fournir à l’Afalula :
· [bookmark: _Toc62736938]Un point de contact unique, gestionnaire de compte dédié à l’Afalula ;
· [bookmark: _Toc62736939]Une facturation exhaustive, rapide et fiable ;
· [bookmark: _Toc62736940]Des statistiques voyages sur l’ensemble des prestations ;
· [bookmark: _Toc62736941]Un process homogène sur l’ensemble du périmètre ;
· [bookmark: _Toc62736942]Une configuration performante et optimisée des équipes d’agents de voyages ;
· [bookmark: _Toc62736943]La garantie de la confidentialité des données de l’Afalula et de ses voyageurs.

La configuration cible devra être une équipe d’agents de voyages externalisée (plateau d’affaires), pouvant être mutualisée ou dédiée. L’agence de voyages précisera la taille et l’organisation de cette équipe.
La capacité du prestataire à proposer de nouvelles solutions innovantes plus efficaces seront particulièrement regardées lors de l’analyse des offres.
La qualité de service sera un facteur déterminant dans l’évaluation de la performance. Pour cela, l’agence de voyage devra assurer :
· [bookmark: _Toc62736944]Des heures de services adéquates, prenant en considération le décalage horaire entre l’Arabie Saoudite et la France ;
· [bookmark: _Toc62736945]Une équipe d’agents de voyages stables, efficaces et expérimentés, avec une bonne connaissance de l’Arabie Saoudite qui est la principale destination de l’Afalula, avec un turnover qui soit le plus faible possible afin d’assurer une constante qualité de service ;
· [bookmark: _Toc62736946]Des agents de voyages formés à la politique de voyages et aux règles de sécurité de l’Afalula ;
· [bookmark: _Toc62736947]Une organisation stable garantissant un service continu en cas d’urgence ou d’absence d’agent de voyages ;
· [bookmark: _Toc62736948]Le respect des Service Level Agreement (SLA – en annexe), comprenant la réactivé des agents, la gestion et la qualité des réservations ;
· [bookmark: _Toc62736949]Le suivi des économies.

Les agents de voyages devront être experts dans leur domaine, à la fois sur les voyages domestiques et sur les voyages internationaux et être en mesure de répondre à toute demande indépendamment de sa complexité. Les agents devront être proactifs et garantir les meilleurs prix. En tant qu’experts, ils auront la capacité d’optimiser les demandes de voyages complexes. L’Afalula s’assurera de leur performance au travers de reportings transparents sur les économies manquées.
Par ailleurs, le prestataire devra correctement assurer le nombre et l’expérience des agents de voyages pour servir les besoins de l’Afalula, s’adaptant aux évolutions de volumes et au taux d’adoption de l’outil de réservation.
[bookmark: _Toc60732918][bookmark: _Toc62736950][bookmark: _Toc62738442]Services généraux
[bookmark: _Toc60732919][bookmark: _Toc62736951][bookmark: _Toc62738443]Gestion générale
Suivant le process de réservation de l’Afalula, l’agence de voyage aura la charge de toute transaction, qu’elle soit simple, complexe ou urgente.
Les réservations hôtels et/ou location de voiture prises en même temps qu’un billet d’avion ou de train seront prises en charge sur un unique PNR et facturées en tant qu’unique transaction (frais de transaction groupé : « bundled »). Idéalement, une fois la réservation finalisée, l’agence de voyage sera en mesure d’envoyer un récapitulatif rassemblant toutes les réservations.
Sur les réservations en ligne, deux types de transactions peuvent s’appliquer :
· [bookmark: _Toc62736952]Transaction « sans contact » : la réservation s’effectue en totalité sur l’outil de réservation en ligne sans l’intervention d’un agent de voyages.
· [bookmark: _Toc62736953]Transaction « assistée » : toute réservation sur laquelle un agent de voyage a effectué une action d’aide/support au voyageur pour initier ou compléter sa réservation en ligne.
Le détail des frais de transaction devra être complété dans la grille de réponse (en annexe).
[bookmark: _Toc60732920][bookmark: _Toc62736954][bookmark: _Toc62738444]Demande de réservation
Les assistantes effectueront leur demande de réservation à l’agence au travers de l’outil de réservation en ligne :
· [bookmark: _Toc62736955]Pour les demandes urgentes ou de support de niveau 1 à l’outil, les assistantes pourront appeler par téléphone le prestataire ;
· [bookmark: _Toc62736956]Dans le cas de demande simple point à point (avion, train ou simple service), l’agence de réservation pourra, à la demande de l’Afalula, procéder à du « push-back » vers l’outil de réservation ;
· [bookmark: _Toc62736957]Les propositions tarifaires devront s’effectuer en moins de 4 heures pour les demandes simples et complexes ;
· [bookmark: _Toc62736958]Les demandes de réservation urgentes (J ou J+1) s’effectueront par téléphone avec un agent de voyage pour réservation immédiate ;
· [bookmark: _Toc62736959]Pour les demandes spécifiques (visa, groupe, etc) un formulaire de réservation devra également être fourni.
[bookmark: _Toc60732921][bookmark: _Toc62736960][bookmark: _Toc62738445]Voyages complexes
Les commandes complexes (Offline) pourront être initiées via l’outil en ligne (avec retour des propositions dans l’outil) ou par téléphone/email. Le devis devra présenter clairement les informations tarifaires.
Chaque devis comportera une proposition basée sur la demande précise de l’assistante (destination, dates, horaires).
Il comportera également 2 contre-propositions :
· [bookmark: _Toc62736961]L’une d’entre elle présentera le tarif le moins cher en adéquation avec la politique voyage sur les critères de recherches exacts de l’assistante ;
· [bookmark: _Toc62736962]La 2e contre-proposition présentera ce tarif conforme le moins cher sur des horaires différents.

Le prestataire s'engage à proposer systématiquement la gamme des tarifs négociés par l’Afalula auprès des prestataires de voyage.
[bookmark: _Toc60732922][bookmark: _Toc62736963][bookmark: _Toc62738446]Gestion des modifications et annulations après émission
Pour la billetterie aérienne et le rail, lorsque la modification est possible, l’agence s’engage à effectuer la réservation en revalidant le billet plutôt que de procéder à une annulation et une nouvelle réservation. Il sera procédé de la même façon en cas de changement autorisé de nom du voyageur sur le billet.
L’agence s’engage également à effectuer les opérations de rebooking en cas d’annulation d’un vol par une compagnie aérienne ou ferroviaire. Aucun frais relatif à ce rebooking ne sera facturé.
Dans le cas d’une annulation de billet, l’agence s’engage à systématiquement récupérer les taxes pour le compte de l’Afalula et à les reverser intégralement.
[bookmark: _Toc60732923][bookmark: _Toc62736964][bookmark: _Toc62738447]Gestion des billets non utilisés
L’agence s’engage à identifier les billets remboursables air ou rail non utilisés par les collaborateurs de l’Afalula. Ces billets devront être réutilisés tant que leur validité le permet. 
Si le voyageur ne réutilise pas le billet dans les délais impartis, l’agence s’engage à procéder au remboursement intégral des montants récupérables. 
Pour les billets à contraintes non utilisés, l’agence s’engage à récupérer les taxes d’aéroports et à rembourser intégralement l’Afalula.
[bookmark: _Toc60732924][bookmark: _Toc62736965][bookmark: _Toc62738448]Process de réclamation
L’agence devra mettre à disposition de l’Afalula idéalement un outil sinon un formulaire de gestion des réclamations.
A réception de la réclamation, l’agence devra accuser réception du litige. Il devra tenir l’intéressé au courant de l’évolution du traitement du litige par écrit et de façon régulière.
La résolution des litiges devra être communiquée dans les dix (10) jours ouvrés maximum si la cause du litige est interne à l’agence et dans les meilleurs délais si la cause est externe à l’agence.
S'il arrive qu'un billet ne soit pas correctement ou valablement émis du fait de l'agence, sa responsabilité sera engagée, et ce, a minima, à hauteur de la valeur du billet non émis.
[bookmark: _Toc60732925][bookmark: _Toc62736966][bookmark: _Toc62738449]Contrôle qualité de l’exécution des réservations de voyages
L’agence s’engage à mettre en place un système de contrôle de la qualité du traitement des réservations, afin d’assurer la conformité des réservations par rapport aux demandes des prescripteurs.
L’agence s’engage à mettre en place un pilotage de la qualité des réservations. 
A ce titre, et comme décrit dans la grille de réponse, l’Afalula souhaite la mise en place d’une convention de service intégrant différents indicateurs qualité soumis à pénalités en cas de non atteintes (cf SLA).
[bookmark: _Toc60732926][bookmark: _Toc62736967][bookmark: _Toc62738450]Assistance aux voyageurs
[bookmark: _Toc60732927][bookmark: _Toc62736968][bookmark: _Toc62738451]Sécurité des voyageurs
L’agence de voyage doit avoir la capacité de transmettre les données descriptives des voyages (PNR) à un prestataire d’assistance/rapatriement. Le prestataire précisera ses partenariats existants sur ce service. 
L’agence de voyages devra donc s’interfacer complètement avec ce prestataire sécurité afin que le flux d’informations nécessaire au fonctionnement de sa solution soit mis en place.
[bookmark: _Toc60732928][bookmark: _Toc62736969][bookmark: _Toc62738452]Service 24/24
En dehors de ses horaires d’ouverture, l’agence devra mettre à disposition un support 24h/24h et 7 jours sur 7 pour les voyageurs en situation d’urgence.
L’agence s’engage à ce que le service 24/24 traite tous types de réservation pour l’air, le rail, les hôtels et les locations courtes durées et ce dans les mêmes conditions que celles du plateau central (application des tarifs négociés, respect de la politique voyages de l’Afalula, moyen de paiement identique etc.). 
La mise à disposition de ce service est particulièrement importante pour l’Afalula, les voyageurs pouvant être amenés à contacter l’agence pendant leur voyage en Arabie Saoudite, à des horaires hors bureau en France.
[bookmark: _Toc60732930][bookmark: _Toc62736970][bookmark: _Toc62738453]Réservation Groupe
Le prestataire s’engage à pouvoir gérer les réservations de groupe (au-delà de 9 passagers).
Dans la mesure du possible, les voyageurs devront pouvoir voyager ensemble, assis les uns à côté des autres. A ce titre, l’agence de voyages présente son organisation et détaille l’offre associée permettant de répondre à ce besoin.
[bookmark: _Toc60732931][bookmark: _Toc62736971][bookmark: _Toc62738454]Visa
L’information aux voyageurs des contraintes douanières (documents nécessaires à l’entrée dans le pays et date de validité correspondante, formalités sanitaires) est essentielle au bon déroulement des déplacements professionnels des collaborateurs de l’Afalula.
L’agence s’engage à fournir ces éléments, s’ils sont nécessaires à la destination, aux collaborateurs et à leurs assistantes pour chaque réservation sur des destinations le justifiant. 
Dans le cas de demandes de visa, l’agence s’engage à gérer l’intégralité de la demande et de la relation avec l’organisme tiers en charge des visas (facturation etc.). Le prestataire précisera son process pour l’obtention de visa et détaillera les coûts associés dans la grille financière.
[bookmark: _Toc60732932][bookmark: _Toc62736972][bookmark: _Toc62738455]Gestion des cartes d’abonnement
Le prestataire pourra proposer des cartes de réduction ou d’abonnement aux voyageurs dont la fréquence des déplacements en justifie la possession. 
Pour cela, l’agence de voyage s’engage à informer le gestionnaire en charge de l’accord-cadre sur les solutions d’abonnement air et fer et à les proposer lorsqu’elles sont appropriées à la consommation prévisionnelle des voyageurs. Toute commande d’abonnement nécessitera une validation préalable de l'Afalula.
[bookmark: _Toc60732933][bookmark: _Toc62736973][bookmark: _Toc62738456]Optimisation tarifaire
L’agence de voyage intégrera la politique voyages et les tarifs négociés de l’Afalula.
Pour les réservations « offline », l’agence de voyages proposera 2 alternatives en complément de la demande initiale. Le prestataire appliquera les techniques d’optimisation tarifaires les plus efficaces afin de réduire les coûts, notamment en proposant des tickets restrictifs (non flexibles ou semi-flexibles), en comparant les modes de transport alternatifs ou en utilisant une carte d’abonnement (si pertinent).
Pour l’ensemble des réservations, le prestataire devra être en mesure de suivre et d’optimiser l’ensemble des tarifs avant et après émissions lorsqu’un tarif plus compétitif est disponible aux mêmes dates et conditions. Le prestataire détaillera ses solutions techniques.
Le prestataire effectuera également un suivi des économies manquées.
[bookmark: _Toc60732934][bookmark: _Toc62736974][bookmark: _Toc62738457]Moyens de paiement
Le moyen de paiement sera inclus dans le profil du voyageur. Au moment de la réservation, le prestataire aura la charge de facturer le coût sur le compte de facturation approprié et avec le moyen de paiement convenu lors de l’implémentation.
Aujourd’hui, les réservations gérées par le service de conciergerie (Air, Rail, Hôtels, LCD, véhicules avec chauffeurs) sont payées sur réception d’une facture éditée par ce dernier. 
Le Candidat est invité à proposer le(s) moyen(s) de paiement(s) (compte agence, carte logée, carte affaires, carte virtuelle…) qui lui paraitra le(s) plus adéquat(s). La prise en compte des besoins de l’Afalula et les innovations proposées seront prises en compte.
[bookmark: _Toc60732935][bookmark: _Toc62736975][bookmark: _Toc62738458]Facturation
L’agence de voyages s’engage à facturer directement les frais de gestion agence et la billetterie de l’Afalula. Pour toute réclamation concernant le règlement des factures, le fournisseur devra s’adresser au service comptable de l’Afalula.
Les factures devront être transmises mensuellement à l’Afalula afin de garantir le suivi des dépenses.
Afin d’assurer la conformité des factures avec la structure comptable de l’Afalula, ces dernières devront comporter, a minima, les informations suivantes :
· [bookmark: _Toc62736976]Le n° de commande
· [bookmark: _Toc62736977]Le nom du voyageur (y compris lors des voyages de groupe)
· [bookmark: _Toc62736978]Le matricule du voyageur
· [bookmark: _Toc62736979]La date du voyage
· [bookmark: _Toc62736980]L’origine/destination du voyage

[bookmark: _Toc62736981]Dans le cas des voyages de groupe, le montant des prestations devra être imputé par voyageur.

L’agence précisera également sa capacité de mise à disposition de flux de fichiers PDF.
Le prestataire précisera ses solutions en matière de dématérialisation « simple » ainsi que de dématérialisation « fiscale ». 
[bookmark: _Toc60732936][bookmark: _Toc62736982][bookmark: _Toc62738459]Gestion du compte
[bookmark: _Toc60732937][bookmark: _Toc62736983][bookmark: _Toc62738460]Chargé de compte
Un chargé de compte est responsable de la mise en œuvre et de la qualité de tous les services définis dans le présent dossier de consultation. Il sera le principal interlocuteur de l’Afalula et le point d’entrée unique pour tous les sujets et les demandes.
Le chargé de compte sera responsable et assurera : 
· [bookmark: _Toc62736984]Un suivi de l’exécution des prestations et en rendra compte
· [bookmark: _Toc62736985]Un rôle de conseil et de recommandation envers l’Afalula
· [bookmark: _Toc62736986]Un accompagnement concernant l’adoption des outils de réservation en ligne
· [bookmark: _Toc62736987]Un accompagnement quant à l’optimisation et la réduction des dépenses voyages
· [bookmark: _Toc62736988]La préparation et l’animation des revues de compte semestrielles
· [bookmark: _Toc62736989]La préparation et l’animation du bilan annuel
· [bookmark: _Toc62736990]La bonne fourniture de reportings
· [bookmark: _Toc62736991]Tous les besoins spécifiques de pilotage et de coordination
· [bookmark: _Toc62736992]L’information en amont et au fil de l’eau des actualités et innovations du marché susceptibles d’apporter de la valeur ajoutée
· [bookmark: _Toc62736993]Le suivi des réclamations
· [bookmark: _Toc62736994]Le suivi de la facturation (y.c. le suivi des remboursements).

Le chargé de compte s’engage également :
· [bookmark: _Toc62736995]À participer aux réunions de concertation souhaitées et/ou convocations de l’Afalula
· [bookmark: _Toc62736996]À organiser une revue annuelle des résultats liés à la gestion de l’Afalula
[bookmark: _Toc60732938][bookmark: _Toc62736997][bookmark: _Toc62738461]Outil de reporting et statistiques
Le prestataire fournira un reporting trimestriel, semestriel et annuel sur le périmètre voyages et déplacements pour le compte de l’Afalula.
Le prestataire s'engage à :
· [bookmark: _Toc62736998]Intégrer les reportings de l’ensemble des réservations de l’Afalula effectuées par le Prestataire ayant remporté le Lot 2 « conciergerie / service VIP »
· Mettre à disposition un portail reporting permettant à l’Afalula d’assurer le suivi statistique 24h/24 et 7j/7
· [bookmark: _Toc62736999]Communiquer des états statistiques permettant d'effectuer un suivi précis des dépenses, et d'apprécier la compétitivité et l'efficacité de l’agence
· [bookmark: _Toc62737000]Intégrer un détail des frais d’agence par type de frais
· [bookmark: _Toc62737001]D’extraire l’ensemble des données dans un format électronique exploitable (Excel)
· [bookmark: _Toc62737002]Les statistiques suivantes devront être accessibles et transmises :
· [bookmark: _Toc62737003]Un état statistique permettant de maîtriser le nombre de transactions effectuées par l’Afalula et le nombre de transactions effectuées dans l’outil de commande en ligne, le taux d’avoir et le taux d’adoption de l’outil
· [bookmark: _Toc62737004]Un état statistique permettant un suivi de l’activité générale
· [bookmark: _Toc62737005]Structure des dépenses par typologie (air, fer, LCD, hôtels, véhicules avec chaufeurs, frais agence…)
· [bookmark: _Toc62737006]Le détail de la billetterie par type de parcours : vols nationaux - vols internationaux (court courrier, moyen-courrier et long-courrier) et par classe de réservation
· [bookmark: _Toc62737007]Des rapports reprenant l’ensemble des axes analytiques utilisés par l’Afalula
· [bookmark: _Toc62737008]Tarif de référence, tarif proposé, tarif appliqué
· [bookmark: _Toc62737009]Récapitulatif des économies et des non-économies (notamment le montant des dépenses résultant d’annulations)
· [bookmark: _Toc62737010]Anticipation des réservations
· [bookmark: _Toc62737011]Récapitulatif des billets non-utilisés
· [bookmark: _Toc62737012]Structure des dépenses détaillées par services
· [bookmark: _Toc62737013]Bilan annuel des émissions de CO2 par structure et origine-destination ainsi que les kilomètres parcourus.

[bookmark: _Toc60732939][bookmark: _Toc62737014][bookmark: _Toc62738462]Suivi de la qualité
Le prestataire devra fournir trimestriellement un récapitulatif de toutes les anomalies et problèmes rencontrés en précisant la nature et la typologie des dysfonctionnements (ex : annulation des réservations, réservation de dernière minute, non-respect de la politique voyage, non-respect des tarifs négociés…). 
Pour améliorer le suivi qualité, le prestataire devra transmettre un état détaillé de ces anomalies avec les indications suivantes :
· [bookmark: _Toc62737015]Le libellé normalisé de l’anomalie
· [bookmark: _Toc62737016]Les réponses apportées par le prestataire
· [bookmark: _Toc62737017]La date de détection et la date de correction
· [bookmark: _Toc62737018]Les actions correctives mises en place
· [bookmark: _Toc62737019]La durée d’indisponibilité si applicable
· [bookmark: _Toc62737020]Le type d’anomalie (mineure, majeure, bloquante)
· [bookmark: _Toc62737021]Les observations

Ces différents éléments seront suivis par un indicateur « qualité » (SLA).
[bookmark: _Toc60732940][bookmark: _Toc62737022][bookmark: _Toc62738463]Implémentation et déploiement
Le prestataire s’engagera à respecter le planning établi au chapitre « 6. PLANNING PREVISIONNEL ». Dans ce cadre, il proposera un plan détaillé des actions, des éléments à fournir et des délais essentiels entre la date de l’annonce du choix final et le premier jour de service.
Ce plan d’action reprendra chaque étape du projet et précisera les ressources Agence et ressources de l’Afalula nécessaires à chacune de ces étapes. 
Le respect de ce planning sera un des critères du SLA.
L’agence s’engage à prendre en charge : 
· [bookmark: _Toc62737023]Le pilotage et la gestion complète du projet d’implémentation et de déploiement de la nouvelle prestation Agence de voyages & Outil de réservation en ligne ;
· [bookmark: _Toc62737024]Le paramétrage de tous les outils nécessaires au fonctionnement de l’agence (GDS, outil de réservation en ligne, carte logée…) ;
· [bookmark: _Toc62737025]La création de l’ensemble des comptes et profils dans les différentes bases utilisées ;
· [bookmark: _Toc62737026]La remise de documents facilitant la conduite du changement (exemples : plan de communication, livret de recette, guides utilisateurs, vidéos e-learning).

Le prestataire précisera également ses dispositions en termes de communication, le support et la formation aux utilisateurs.
[bookmark: _Toc60732941][bookmark: _Toc62737027][bookmark: _Toc62738464]Innovation
Le prestataire détaillera ses capacités en termes d’innovation et plus précisément sur les éléments suivants :
· [bookmark: _Toc62737028]Technologies mobiles (applications et services disponibles sur smartphone) ;
· [bookmark: _Toc62737029]Assistant virtuel (chatbot sur outil de réservation / application) ;
· [bookmark: _Toc62737030]Messagerie instantanée (sur outil de réservation / application) ;
· [bookmark: _Toc62737031]Intelligence artificielle (analyses, reporting prédictif…) ;
· [bookmark: _Toc62737032]Contenu (distribution aérienne NDC, économie collaborative, multi-GDS) ;
· [bookmark: _Toc62737033]Personnalisation des services ;
· [bookmark: _Toc62737034]Autres services et solutions.

Le prestataire détaillera son plan d’innovations (roadmap) sur les 12 prochains mois.
[bookmark: _Toc60732942][bookmark: _Toc62737035][bookmark: _Toc62738465][bookmark: _Toc62745317]Outil de Réservation en Ligne
[bookmark: _Toc60732943][bookmark: _Toc62737036][bookmark: _Toc62738466]Solution
La solution devra être accessible en mode Saas, la solution devra être accessible dans le monde entier, 24/24, 365 jours par an sur tout support ci-dessous :
· [bookmark: _Toc62737037]Ordinateur (Windows et Mac)
· [bookmark: _Toc62737038]Tablette (IOS et Android)
· [bookmark: _Toc62737039]Téléphone (IOS et Android)
· [bookmark: _Toc62737040]Navigateurs Chrome, Firefox, Internet Explorer et Edge

La solution sera accessible en mode Web et elle devra intégrer une application téléchargeable depuis les Stores (IOS et Android).
L’hébergement des données de la solution devra se situer en Europe en respect de la loi RGPD.
Les frontaux applicatifs peuvent être situés dans le monde entier.
L’Afalula souhaite étudier la possibilité d’une connexion SSO pour les mobiles et les PC appartenant à l’Afalula. Le prestataire confirmera sa capacité à mettre en place une telle connexion et précisera le ou les spécifications techniques associés à la mise en place.
Le paramétrage de la solution devra permettre la prise en compte des règles spécifiques de l’Afalula.
[bookmark: _Toc60732944][bookmark: _Toc62737041][bookmark: _Toc62738467]Fonctionnalités attendues
Le prestataire mettra à disposition de l’Afalula un outil de réservation en ligne qui permettra :
· [bookmark: _Toc62737042]De maintenir la base des profils voyageurs (création, mise à jour et suppression) ;
· [bookmark: _Toc62737043]De gérer le profil voyageur : l’outil devra être la base unique de gestion du profil et devra s’intégrer avec les outils de l’agence de voyages (GDS et autres) pour que l’agence dans le cas de réservation « Offline » puisse utiliser l’ensemble des données saisies par le voyageur ;
· [bookmark: _Toc62737044]De procéder aux réservations de voyages dits « simples » pour les prestations suivantes :
· [bookmark: _Toc62737045]Air (Low Cost inclus) ;
· [bookmark: _Toc62737046]Rail ;
· [bookmark: _Toc62737047]Hôtel ;
· [bookmark: _Toc62737048]Location Courte Durée ;
· [bookmark: _Toc62737049]De mettre en avant les tarifs les moins chers dans les classes de transport autorisées sur les vols les plus courts ;
· [bookmark: _Toc62737050]De proposer du tarif non flexible à l’aller et full-flexible au retour ;
· [bookmark: _Toc62737051]D’initier les réservations de voyages dits « complexes » ;
· [bookmark: _Toc62737052]De poser des options sur les réservations ;
· [bookmark: _Toc62737053]De gérer plusieurs types (hiérarchique et non hiérarchique) et niveaux de validation ;
· [bookmark: _Toc62737054]D’émettre les billets 24h/24 7j/7 ;
· [bookmark: _Toc62737055]D’être accessible via une application mobile.

Les réservations sur l’outil pourront être initiées via l’outil en mode Online jusqu’à minimum 3 heures avant le départ.
[bookmark: _Toc60732945][bookmark: _Toc62737056][bookmark: _Toc62738468]Taux d’adoption
L’agence devra accompagner l’Afalula dans l’optimisation de son taux d’adoption Online sur toute la durée du contrat. L’agence est garante de la bonne utilisation du service Online notamment sur les voyages simples. Elle pourra, à la demande de l’Afalula, rediriger les voyageurs ou assistantes vers l’outil de réservation en ligne lorsque cela est justifié.
[bookmark: _Toc60732946][bookmark: _Toc62737057][bookmark: _Toc62738469]Gestion des profils
La base profil sera créée pendant la phase de déploiement, sur la base des informations transmises par l’Afalula. Pendant la durée du contrat, cette base sera maintenue par l’agence avec l’aide des assistantes de l’Afalula. Ces profils comprendront les informations suivantes :
· [bookmark: _Toc62737058]Civilité ;
· [bookmark: _Toc62737059]Nom du voyageur ;
· [bookmark: _Toc62737060]Prénom(s) du voyageur ;
· [bookmark: _Toc62737061]Date de Naissance ;
· [bookmark: _Toc62737062]E-mail ;
· [bookmark: _Toc62737063]Téléphone ;
· [bookmark: _Toc62737064]Pôle ;
· [bookmark: _Toc62737065]Matricule ;
· [bookmark: _Toc62737066]Champs analytiques ;
· [bookmark: _Toc62737067]Nom supérieur hiérarchique ;
· [bookmark: _Toc62737068]Prénom supérieur hiérarchique ;
· [bookmark: _Toc62737069]E-mail supérieur hiérarchique.

Le candidat proposera à l’Afalula un mode de fonctionnement notamment sur la mise à jour des profils, sur la base de son expérience.
[bookmark: _Toc60732947][bookmark: _Toc62737070][bookmark: _Toc62738470]Gestion des profils voyageurs
Les bases de profils voyageurs devront être organisées de manière à permettre un éventuel changement d’agence de voyages sans perte d’information de quelque nature que ce soit. Le prestataire précisera l’organisation des bases qu’il propose (base maître, base esclave, flux(s) de mise à jour des données).
Au travers de la solution, les utilisateurs devront avoir la possibilité de : 
· [bookmark: _Toc62737071]Modifier/compléter des zones de leur profil afin de les mettre à jour, étant entendu que certaines zones ne seront pas modifiables manuellement par l’utilisateur. Ces zones « non modifiables » devront pouvoir être définies et paramétrées par un administrateur de l’Afalula.
· [bookmark: _Toc62737072]Recevoir des informations (par courrier électronique ou via un message présent sur la page d’accueil) sur les éléments périmés de leurs profils. Ces alertes devront être envoyées dans un délai de prévenance paramétrable par un administrateur de l’Afalula. Le prestataire précisera ici les éléments du profil voyageur pouvant faire l’objet de ces alertes.

En outre, la solution disposera de règles de gestion sur les champs du profil dont certaines pourront être paramétrées/modifiées par un administrateur de l’Afalula (ex : champs obligatoires/facultatifs).
Les profils devront permettre l’enregistrement de plusieurs cartes de réservation/fidélité ainsi que de plusieurs cartes de paiement.
La solution devra également permettre aux utilisateurs habilités de créer des profils de type « Invités » qui pourront être affectés à un centre de coûts au choix.
[bookmark: _Toc60732948][bookmark: _Toc62737073][bookmark: _Toc62738471]Gestion et assignation des rôles
Les rôles suivants devront être supportés par l’application :
· [bookmark: _Toc62737074]Utilisateur standard (voyageur) : crée sa demande de voyage, choisit les éléments de son voyage, soumet sa demande en validation et met à jour son profil voyageur
· [bookmark: _Toc62737075]Travel Arranger (assistante) : organise les déplacements « pour le compte » d’un ou de plusieurs voyageurs, gère les profils des voyageurs qui lui sont rattachés
· [bookmark: _Toc62737076]Valideur : approuve ou rejette une demande de déplacements 
· [bookmark: _Toc62737077]Administrateur : administre la solution, change les rôles, peut créer, gérer et supprimer des profils, peut paramétrer les règles de politique voyages
· [bookmark: _Toc62737078]Invité : n’a pas de profil permanent au sein de l’organisation de l’Afalula mais bénéficie d’un profil temporaire créé par un utilisateur autorisé de l’Afalula.

Certains utilisateurs peuvent avoir des rôles multiples sous le même identifiant.
Le prestataire précisera les autres types de rôles disponibles sur l’outil.
[bookmark: _Toc60732949][bookmark: _Toc62737079][bookmark: _Toc62738472]Contenu
L’Afalula souhaite avoir accès au contenu d’offres tarifaires le plus exhaustif possible.
[bookmark: _Toc60732950][bookmark: _Toc62737080][bookmark: _Toc62738473]GDS et liens directs
À ce titre le prestataire précisera :
· [bookmark: _Toc62737081]Les GDS auxquels il a accès ainsi que celui qu’il recommande pour l’Afalula
· [bookmark: _Toc62737082]La liste des liens directs qu’il est à même de proposer à l’Afalula pour toutes les prestations (Air, Rail, Hôtel et LCD)

Le prestataire détaillera sa stratégie concernant la nouvelle norme NDC et l’intégration de ses différentes fonctionnalités, ainsi que sa roadmap associée.
[bookmark: _Toc60732951][bookmark: _Toc62737083][bookmark: _Toc62738474]Plateforme hôtelière
L’Afalula souhaite la mise à disposition par le prestataire d’une base hôtels exhaustive, offrant un contenu supérieur à celui des GDS et permettant l’accès à une offre tarifaire compétitive intégrant des tarifs promotionnels, publics et aussi négociés. Cette source de contenu devra notamment intégrer l’ensemble des hôtels partenaires de l’Afalula.
A ce titre, le prestataire : 
· [bookmark: _Toc62737084]Proposera la base de son choix, intégrable à l’outil de réservation proposé, qu’il est en mesure de commercialiser et les modalités opérationnelles liées à cette mise en place.
· [bookmark: _Toc62737085]Détaillera le contenu disponible et les avantages de cette solution

Le prestataire, via son offre, devra fournir au minimum les prestations d’hôtellerie suivantes :
· [bookmark: _Toc62737086]Réservations hôtelières : recherche des meilleures conditions tarifaires, dans le respect des normes énoncées dans la politique des voyages
· [bookmark: _Toc62737087]L’annulation et la modification des réservations (en Online via l’OBT, en Offline par l’agence)
· [bookmark: _Toc62737088]L’émission des bons d’échange (Vouchers) en français et en anglais
· [bookmark: _Toc62737089]Un système de refacturation systématique (billback) et/ou la possibilité de paiement par carte logée

[bookmark: _Toc60732952][bookmark: _Toc62737090][bookmark: _Toc62738475]Maintenance et support
Le prestataire décrira dans son offre le détail des services de maintenance proposés et leurs modalités d’application :
· [bookmark: _Toc62737091]Maintenance corrective en cas de constatations d’anomalies et dysfonctionnement (quelle qu’en soit l’origine)
· [bookmark: _Toc62737092]Maintenance évolutive de la solution

Le prestataire qualifiera précisément dans sa réponse son offre de services et l’organisation qu’il propose pour assurer les supports de niveaux 1 (aide à la navigation), 2 et 3 (process d’escalade en cas de bug outil).
Le prestataire précisera pour chacun de ces niveaux de support les langues supportées, le mode de contact, les plages horaires de contact pour prise en compte immédiate et sa méthodologie de priorisation.
[bookmark: _Toc350862111][bookmark: _Toc358883674][bookmark: _Toc60732953][bookmark: _Toc62737093][bookmark: _Toc62738476][bookmark: _Toc62745318]Administration de l’outil
Le Candidat devra détailler l’organisation de l’administration de l’outil et la répartition éventuelle des rôles et tâches entre ses propres équipes et les équipes l’Afalula.
Le Candidat devra proposer un module d’administration de son outil ayant notamment les fonctionnalités suivantes : 
· [bookmark: _Toc62737094]Possibilité de visualisation des délégations en cours (date de début, date de fin, personne ayant la délégation) ;
· [bookmark: _Toc62737095]Possibilité de visualisation graphique de l’état des interfaces entrantes et sortantes ;
· [bookmark: _Toc62737096]Possibilité d’alertes automatiques par courrier électronique aux administrateurs selon des critères paramétrables.

Le Candidat présentera l’ensemble des fonctionnalités offertes par son module d’administration. 
L’outil devra également permettre de faire des copies de paramétrage, afin de pouvoir facilement transposer ces paramétrages entre environnements techniques, entités, etc.
[bookmark: _Toc60732954][bookmark: _Toc62737097][bookmark: _Toc62738477][bookmark: _Toc62745319]Gestion et assignation des rôles
Les rôles suivants devront être supportés par l’application :
· [bookmark: _Toc62737098]Utilisateur standard (voyageur) : réserve un voyage, soumet sa demande en validation et met à jour son profil dans l’outil ;
· [bookmark: _Toc62737099]Arranger (assistante) : réserver un voyage pour un ou plusieurs voyageurs et dispose des droits pour mettre à jour les profils de ces mêmes utilisateurs ;
· [bookmark: _Toc62737100]Valideur : valide ou rejette une demande de voyage ;
· [bookmark: _Toc62737101]Administrateur / comptable : administre la solution, change les rôles, crée et gère les profils ;
· [bookmark: _Toc62737102]Invité : n’a pas de profil permanent au sein de l’organisation mais bénéficie d’un profil temporaire créé par un utilisateur autorisé.

Certains utilisateurs peuvent avoir des rôles multiples sous le même identifiant.
Le prestataire précisera les autres types de rôles disponibles sur l’outil.
[bookmark: _Toc60732955][bookmark: _Toc62737103][bookmark: _Toc62738478][bookmark: _Toc62745320]Maintenance, Support et Formation
[bookmark: _Toc60732956][bookmark: _Toc62737104][bookmark: _Toc62738479]Maintenance et support
[bookmark: _Toc60732957][bookmark: _Toc62737105][bookmark: _Toc62738480]Maintenance
De même que pour l’outil de réservation en ligne, le prestataire décrira dans son offre le détail des services de maintenance proposés et les modalités d’application :
· [bookmark: _Toc62737106]Maintenance corrective en cas de constatations d’anomalies et dysfonctionnement (quelle qu’en soit l’origine) ;
· [bookmark: _Toc62737107]Maintenance évolutive de la solution.

Au-delà de quatre heures par mois d'indisponibilité totale de l’outil, en dehors des périodes annoncées dédiées à la maintenance, une indemnité de 10% de la mensualité de la solution sera due pour chaque heure d'indisponibilité.
[bookmark: _Toc60732958][bookmark: _Toc62737108][bookmark: _Toc62738481]Support aux utilisateurs
Le prestataire retenu s'engage également à fournir aux personnes ayant reçu une formation dispensée par lui-même (cf. paragraphe formation) une assistance fonctionnelle et technique téléphonique ou par e-mail tous les jours ouvrés de 9h à 17h (heure de Paris UTC/GMT+1).
On entend par assistance fonctionnelle, l'assistance destinée à remédier aux dysfonctionnements de l’outil et à éclairer l’Afalula sur les fonctionnalités de l’outil.
Le prestataire qualifiera précisément dans sa réponse son offre de services et l’organisation qu’il propose pour assurer les supports de niveaux 1 (aide à la navigation), 2 et 3 (process d’escalade en cas de bug outil).
Le prestataire précisera pour chacun de ces niveaux de support le mode de contact, les plages horaires pour prise en compte immédiate et sa méthodologie de priorisation. 
[bookmark: _Toc60732959][bookmark: _Toc62737109][bookmark: _Toc62738482]Formation
Le prestataire retenu devra s’engager à assurer la formation de l’ensemble des collaborateurs de l’Afalula, concernés par l’utilisation de l’outil proposé. Des formations différentes seront proposées selon les rôles de chacun, et notamment utilisateurs (assistantes, managers) et administrateurs.
La durée des formations est à l’appréciation du prestataire. L’Afalula attend du prestataire qu’il propose plusieurs formats (présentiel, webex, e-learning) afin d’assurer une couverture optimale de la population cible.
Les prestations de formation seront fournies aux dates convenues entre les parties pendant les jours et heures ouvrés du personnel de l’Afalula.
De plus, le prestataire retenu devra s’engager à assurer la formation de 1 à 5 collaborateurs de l’Afalula à l’administration de l’outil. Ces prestations de formation aux utilisateurs seront fournies pendant 0.5 jour/homme, en langue française dans les locaux de l’Afalula, par le personnel possédant les qualifications que le prestataire retenu mettra à disposition de l’Afalula. Cette formation permettra aux personnes formées de :
· [bookmark: _Toc62737110]Répondre aux questions fréquentes des utilisateurs ;
· [bookmark: _Toc62737111]Administrer au jour le jour l’outil ;
· [bookmark: _Toc62737112]Maîtriser les paramétrages les plus fréquents.

Les prestations de formation seront fournies aux dates convenues entre les parties pendant les jours et heures ouvrés du personnel de l’Afalula.
[bookmark: _Toc60732960][bookmark: _Toc62737113][bookmark: _Toc62738483]Documentation
Le prestataire retenu devra s’engager à transmettre à l’Afalula toute la documentation en langue française, sur support imprimé et sur support numérique.
L’Afalula s’engage à garder comme strictement confidentielle la documentation qui lui est transmise.
[bookmark: _Toc62737114][bookmark: _Toc62738484][bookmark: _Toc62745321][bookmark: _Toc60732961]LOT 2 : CONCIERGERIE / SERVICE VIP
[bookmark: _Toc62737115][bookmark: _Toc62738485][bookmark: _Toc62745322]Définition des prestations attendues
[bookmark: _Toc62737116][bookmark: _Toc62738486]Périmètre des prestations demandées
Le présent lot couvre une partie des prestations de voyages d’affaires de l’Afalula et notamment les besoins de réservations du Président, des membres du Conseil d’Administration et de leurs invités.
Le périmètre des prestations doit avant tout couvrir :
· [bookmark: _Toc62737117]Un haut niveau de service attendu ;
· [bookmark: _Toc62737118]Un service ultra personnalisé et flexible, couvrant notamment (mais pas uniquement) : enregistrement en ligne, réservation de siège, prise en compte des préférences voyageurs, réservation de « meet & greet », réservation de véhicules avec chauffeur, synchronisation entre les prestataires etc. ;
· [bookmark: _Toc62737119]Une disponibilité 24h/24 7jours/7 ;
· [bookmark: _Toc62737120]Un possible accompagnement régulier des voyageurs sur le lieu de destination de leurs voyages afin d’assurer une logistique parfaite sur place.

Les prestations classiques suivantes doivent également être couvertes : 
· [bookmark: _Toc62737121]Le conseil pré-trip ;
· [bookmark: _Toc62737122]L’information sur les horaires, les tarifs et toute information pertinente et utile au déplacement ;
· [bookmark: _Toc62737123]La formalisation de devis sur demande ;
· [bookmark: _Toc62737124]Les informations douanières et sanitaires ;
· [bookmark: _Toc62737125]L’optimisation des déplacements ;
· [bookmark: _Toc62737126]La recherche des meilleures conditions tarifaires ;
· [bookmark: _Toc62737127]La connaissance et l’application de la politique voyages de l’Afalula ;
· [bookmark: _Toc62737128]L’application des contrats cadres ;
· [bookmark: _Toc62737129]La réservation Offline : 
· [bookmark: _Toc62737130]Des billets d’avion, y compris ceux des compagnies low-cost ;
· [bookmark: _Toc62737131]Des billets de train ;
· [bookmark: _Toc62737132]Des locations de courte durée et de toutes prestations associées ;
· [bookmark: _Toc62737133]Des réservations hôtels ;
· Des véhicules avec ou sans chauffeurs ;
· [bookmark: _Toc62737134]L’émission et la livraison des billets ;
· [bookmark: _Toc62737135]La facturation, le paiement et la gestion des remboursements ;
· [bookmark: _Toc62737136]La gestion des réclamations des voyageurs ;
· [bookmark: _Toc62737137]L’assistance au voyageur dans ses démarches lors de la réservation ou pendant son déplacement, si celui-ci en exprime le besoin et/ou pour toute demande de renseignement ;
· [bookmark: _Toc62737138]Une application mobile performante capable d’accompagner le voyageur dans ses déplacements (affichage d’itinéraire, réservation, modification, approbation, chat…) ;
· [bookmark: _Toc62737139]La gestion des visas.

[bookmark: _Toc62737140][bookmark: _Toc62738487]Process cible de réservation
Toutes les réservations de voyages transmises par téléphone ou par e-mail seront traitées par un service dédié.
Le Prestataire devra proposer les deux modes d'émission (émission différée et immédiate) en estimant les avantages et les inconvénients pour l’Afalula.

Vous trouverez ci-dessous le process de réservation cible souhaité :Règlement centralisé de toutes les dépenses voyages

OU

Règlement par carte affaires des autres fournisseurs n’acceptant pas le paiement centralisé


Réservation de voyages par l’assistant(e)
Réception de la facture dématérialisée et intégration automatique
Emission des billets
Validation ou notification systématique au Président





Service attendu du prestataire
[bookmark: _Toc62737142][bookmark: _Toc62738489]Modèle d’organisation
Le Prestataire devra être en mesure de fournir à l’Afalula :
· [bookmark: _Toc62737143]Un point de contact unique, gestionnaire de compte dédié à l’Afalula ;
· [bookmark: _Toc62737144]Une facturation exhaustive, rapide et fiable ;
· [bookmark: _Toc62737145]Des statistiques voyages sur l’ensemble des prestations ;
· [bookmark: _Toc62737147]Une configuration performante et optimisée des équipes en charge des réservations ;
· [bookmark: _Toc62737148]La garantie de la confidentialité des données de l’Afalula et de ses voyageurs.

La configuration cible devra être une personne ou équipe d’agents experts, uniquement dédiée. Le Prestataire précisera la taille et l’organisation de cette équipe.
La qualité de service sera un facteur principal et déterminant dans l’évaluation de la performance. Pour cela, le Prestataire devra assurer :
· [bookmark: _Toc62737149]Une disponibilité 24/24 7 jours/7 et un dimensionnement prenant en compte le décalage horaire entre la France et l’Arabie Saoudite.
· [bookmark: _Toc62737150]Une ressource/équipe stable, efficace et expérimentée, avec une bonne connaissance de l’Arabie Saoudite qui est la principale destination de l’Afalula, avec un turnover qui soit le plus faible possible afin d’assurer une constante qualité de service ;
· [bookmark: _Toc62737151]Des agents de réservations formés à la politique de voyages et aux règles de sécurité de l’Afalula ;
· [bookmark: _Toc62737152]Une organisation stable garantissant un service continu en cas d’urgence ou d’absence ;
· [bookmark: _Toc62737153]Le respect des Service Level Agreement (SLA – en annexe), comprenant la réactivé des agents, la gestion et la qualité des réservations.

Les agents devront être experts dans leur domaine, à la fois sur les voyages domestiques et sur les voyages internationaux et être en mesure de répondre à toute demande indépendamment de sa complexité. Les agents devront être proactifs et garantir les meilleurs prix. En tant qu’experts, ils auront la capacité d’optimiser les demandes de voyages complexes. L’Afalula s’assurera de leur performance au travers de reportings transparents, notamment sur les économies manquées.
[bookmark: _Toc62737155][bookmark: _Toc62738490]Services généraux
[bookmark: _Toc62737156][bookmark: _Toc62738491]Gestion générale
Suivant le process de réservation de l’Afalula, le Prestataire aura la charge de toute transaction, qu’elle soit simple, complexe ou urgente.
Le détail des coûts du service proposé devra être complété dans la grille de réponse (en annexe).
[bookmark: _Toc62737157][bookmark: _Toc62738492]Demande de réservation
Les assistantes effectueront leur demande de réservation au Prestataire :
· [bookmark: _Toc62737158]Pour toutes demandes, les assistantes pourront appeler par téléphone le prestataire ;
· [bookmark: _Toc62737159]Les propositions tarifaires devront s’effectuer en moins de 1 heure pour toutes demandes ;
· [bookmark: _Toc62737160]Les demandes de réservation urgentes (J ou J+1) s’effectueront par téléphone avec un point de contact unique pour réservation immédiate.

[bookmark: _Toc62737162][bookmark: _Toc62738493]Proposition de voyages du Prestataire 
Le devis devra présenter clairement les informations tarifaires.
Chaque devis comportera une proposition basée sur la demande précise de l’assistante (destination, dates, horaires).
Le Prestataire s'engage à proposer systématiquement la gamme des tarifs négociés par l’Afalula auprès des prestataires de voyage.
[bookmark: _Toc62737165][bookmark: _Toc62738494]Gestion des modifications et annulations après émission
Pour la billetterie aérienne et le rail, lorsque la modification est possible, le Prestataire s’engage à effectuer la réservation en revalidant le billet plutôt que de procéder à une annulation et une nouvelle réservation. Il sera procédé de la même façon en cas de changement autorisé de nom du voyageur sur le billet.
Le Prestataire s’engage également à effectuer les opérations de rebooking en cas d’annulation d’un vol par une compagnie aérienne ou ferroviaire. Aucun frais relatif à ce rebooking ne sera facturé.
Dans le cas d’une annulation de billet, le Prestataire s’engage à systématiquement récupérer les taxes pour le compte de l’Afalula et à les reverser intégralement.
[bookmark: _Toc62737166][bookmark: _Toc62738495]Gestion des billets non utilisés
Le Prestataire s’engage à identifier les billets remboursables air ou rail non utilisés par les collaborateurs de l’Afalula. Ces billets devront être réutilisés tant que leur validité le permet. 
Si le voyageur ne réutilise pas le billet dans les délais impartis, le Prestataire s’engage à procéder au remboursement intégral des montants récupérables. 
Pour les billets à contraintes non utilisés, le Prestataire s’engage à récupérer les taxes d’aéroports et à rembourser intégralement l’Afalula.
[bookmark: _Toc62737167][bookmark: _Toc62738496]Process de réclamation
Le Prestataire devra mettre à disposition de l’Afalula idéalement un outil sinon un formulaire de gestion des réclamations.
A réception de la réclamation, l’agence devra accuser réception du litige. Il devra tenir l’intéressé au courant de l’évolution du traitement du litige par écrit et de façon régulière.
La résolution des litiges devra être communiquée dans les dix (10) jours ouvrés maximum si la cause du litige est interne à l’agence et dans les meilleurs délais si la cause est externe à l’agence.
S'il arrive qu'un billet ne soit pas correctement ou valablement émis du fait du Prestataire, sa responsabilité sera engagée, et ce, a minima, à hauteur de la valeur du billet non émis.
[bookmark: _Toc62737168][bookmark: _Toc62738497]Contrôle qualité de l’exécution des réservations de voyages
Le Prestataire s’engage à mettre en place un système de contrôle de la qualité du traitement des réservations, afin d’assurer la conformité des réservations par rapport aux demandes des prescripteurs.
Le Prestataire s’engage à mettre en place un pilotage de la qualité des réservations. 
A ce titre, et comme décrit dans la grille de réponse, l’Afalula souhaite la mise en place d’une convention de service intégrant différents indicateurs qualité soumis à pénalités en cas de non atteintes (cf SLA).
[bookmark: _Toc62737169][bookmark: _Toc62738498]Assistance aux voyageurs
[bookmark: _Toc62737170][bookmark: _Toc62738499]Sécurité des voyageurs
Le prestataire doit avoir la capacité de transmettre les données descriptives des voyages (PNR) à un fournisseur de service d’assistance/rapatriement. Le prestataire précisera ses partenariats existants sur ce service. 
Le prestataire devra donc s’interfacer complètement avec ce fournisseur sécurité afin que le flux d’informations nécessaire au fonctionnement de sa solution soit mis en place.
[bookmark: _Toc62737171][bookmark: _Toc62738500]Visa
L’information aux voyageurs des contraintes douanières (documents nécessaires à l’entrée dans le pays et date de validité correspondante, formalités sanitaires) est essentielle au bon déroulement des déplacements professionnels des collaborateurs de l’Afalula.
Le Prestataire s’engage à fournir ces éléments, s’ils sont nécessaires à la destination, aux collaborateurs et à leurs assistantes pour chaque réservation sur des destinations le justifiant. 
Dans le cas de demandes de visa, le Prestataire s’engage à gérer l’intégralité de la demande et de la relation avec l’organisme tiers en charge des visas (facturation etc.). Le Prestataire précisera son process pour l’obtention de visa et détaillera les coûts associés dans la grille financière.
[bookmark: _Toc62737172][bookmark: _Toc62738501]Gestion des cartes d’abonnement
Le Prestataire pourra proposer des cartes de réduction ou d’abonnement aux voyageurs dont la fréquence des déplacements en justifie la possession. 
Pour cela, le Prestataire s’engage à informer le gestionnaire en charge de l’accord-cadre sur les solutions d’abonnement air et fer et à les proposer lorsqu’elles sont appropriées à la consommation prévisionnelle des voyageurs. Toute commande d’abonnement nécessitera une validation préalable de l'Afalula.
[bookmark: _Toc62737173][bookmark: _Toc62738502]Optimisation tarifaire
Le Prestataire intégrera la politique voyages et les tarifs négociés de l’Afalula.
Pour l’ensemble des réservations, le Prestataire devra être en mesure de suivre et d’optimiser l’ensemble des tarifs avant et après émissions lorsqu’un tarif plus compétitif est disponible aux mêmes dates et conditions. Le Prestataire détaillera ses solutions techniques.
Le Prestataire effectuera également un suivi des économies manquées.
[bookmark: _Toc62737174][bookmark: _Toc62738503]Moyens de paiement
Le moyen de paiement sera inclus dans le profil du voyageur. Au moment de la réservation, le Prestataire aura la charge de facturer le coût sur le compte de facturation approprié et avec le moyen de paiement convenu lors de l’implémentation.
Aujourd’hui, les réservations gérées par le service de conciergerie (Air, Rail, Hôtels, LCD, véhicules avec chauffeurs) sont payées sur réception d’une facture éditée par ce dernier. 
Le Candidat est invité à proposer le(s) moyen(s) de paiement(s) (compte agence, carte logée, carte affaires, carte virtuelle…) qui lui paraitra le(s) plus adéquat(s). La compréhension des besoins de l’Afalula et les innovations proposées seront prises en compte.
[bookmark: _Toc62737175][bookmark: _Toc62738504]Facturation
Le Prestataire s’engage à facturer directement les frais de gestion agence et la billetterie de l’Afalula. Pour toute réclamation concernant le règlement des factures, le fournisseur devra s’adresser au service comptable de l’Afalula.
Les factures devront être transmises mensuellement à l’Afalula afin de garantir le suivi des dépenses.
Afin d’assurer la conformité des factures avec la structure comptable de l’Afalula, ces dernières devront comporter, a minima, les informations suivantes :
· [bookmark: _Toc62737176]Le n° de commande
· [bookmark: _Toc62737177]Le nom du voyageur (y compris lors des voyages de groupe)
· [bookmark: _Toc62737178]Le matricule du voyageur
· [bookmark: _Toc62737179]La date du voyage
· [bookmark: _Toc62737180]L’origine/destination du voyage

[bookmark: _Toc62737181][bookmark: _Toc62738505]Gestion du compte
[bookmark: _Toc62737182][bookmark: _Toc62738506]Chargé de compte
Un chargé de compte est responsable de la mise en œuvre et de la qualité de tous les services définis dans le présent dossier de consultation. Il sera le principal interlocuteur de l’Afalula et le point d’entrée unique pour tous les sujets et les demandes.
Le chargé de compte sera responsable et assurera : 
· [bookmark: _Toc62737183]Un suivi de l’exécution des prestations et en rendra compte
· [bookmark: _Toc62737184]Un rôle de conseil et de recommandation envers l’Afalula
· [bookmark: _Toc62737187]La préparation et l’animation du bilan annuel
· [bookmark: _Toc62737188]La bonne fourniture de reportings, notamment à l’agence retenue dans le cadre du lot 1, à des fins de consolidation
· [bookmark: _Toc62737189]Tous les besoins spécifiques de pilotage et de coordination
· [bookmark: _Toc62737190]L’information en amont et au fil de l’eau des actualités et innovations du marché susceptibles d’apporter de la valeur ajoutée
· [bookmark: _Toc62737191]Le suivi des réclamations
· [bookmark: _Toc62737192]Le suivi de la facturation (y.c. le suivi des remboursements).

Le chargé de compte s’engage également :
· [bookmark: _Toc62737193]À participer aux réunions de concertation souhaitées et/ou convocations de l’Afalula
· [bookmark: _Toc62737194]À organiser une revue annuelle des résultats liés à la gestion de l’Afalula

[bookmark: _Toc62737195][bookmark: _Toc62738507]Outil de reporting et statistiques
Le Prestataire fournira un reporting trimestriel, semestriel et annuel sur le périmètre voyages et déplacements pour le compte de l’Afalula.
Le Prestataire s'engage à :
· [bookmark: _Toc62737196]Communiquer à des fins de consolidation de reporting, l’ensemble des réservations de l’Afalula à l’Agence de Voyages qui aura remporté le Lot 1 
· [bookmark: _Toc62737197]Communiquer des états statistiques permettant d'effectuer un suivi précis des dépenses, et d'apprécier la compétitivité et l'efficacité du prestataire
· [bookmark: _Toc62737198]Intégrer un détail des coûts du Prestataire par type de frais
· [bookmark: _Toc62737199]D’extraire l’ensemble des données dans un format électronique exploitable (Excel)
· [bookmark: _Toc62737200]Les statistiques suivantes devront être accessibles et transmises :
· [bookmark: _Toc62737201]Un état statistique permettant de maîtriser le nombre de transactions effectuées par l’Afalula 
· [bookmark: _Toc62737202]Un état statistique permettant un suivi de l’activité générale
· [bookmark: _Toc62737203]Structure des dépenses par typologie (air, fer, LCD, hôtels, véhicules avec chauffeurs…)
· [bookmark: _Toc62737204]Le détail de la billetterie par type de parcours : vols nationaux - vols internationaux (court courrier, moyen-courrier et long-courrier) et par classe de réservation
· [bookmark: _Toc62737205]Des rapports reprenant l’ensemble des axes analytiques utilisés par l’Afalula
· [bookmark: _Toc62737206]Tarif de référence, tarif proposé, tarif appliqué
· [bookmark: _Toc62737207]Récapitulatif des économies et des non-économies (notamment le montant des dépenses résultant d’annulations)
· [bookmark: _Toc62737208]Anticipation des réservations
· [bookmark: _Toc62737209]Récapitulatif des billets non-utilisés
· [bookmark: _Toc62737210]Structure des dépenses détaillées par services
· [bookmark: _Toc62737211]Bilan annuel des émissions de CO2 par structure et origine-destination ainsi que les kilomètres parcourus.

[bookmark: _Toc62737212][bookmark: _Toc62738508]Suivi de la qualité
Le Prestataire devra fournir trimestriellement un récapitulatif de toutes les anomalies et problèmes rencontrés en précisant la nature et la typologie des dysfonctionnements (ex : annulation des réservations, réservation de dernière minute, non-respect de la politique voyage, non-respect des tarifs négociés…). 
Pour améliorer le suivi qualité, le prestataire devra transmettre un état détaillé de ces anomalies avec les indications suivantes :
· [bookmark: _Toc62737213]Le libellé normalisé de l’anomalie
· [bookmark: _Toc62737214]Les réponses apportées par le prestataire
· [bookmark: _Toc62737215]La date de détection et la date de correction
· [bookmark: _Toc62737216]Les actions correctives mises en place
· [bookmark: _Toc62737217]La durée d’indisponibilité si applicable
· [bookmark: _Toc62737218][bookmark: _Toc62737219]Le type d’anomalie (mineure, majeure, bloquante)
· Les observations

Ces différents éléments seront suivis par un indicateur « qualité » (SLA).
[bookmark: _Toc62737220][bookmark: _Toc62738509]Implémentation et déploiement
Le Prestataire s’engagera à respecter le planning établi au chapitre « 6. PLANNING PREVISIONNEL ». Dans ce cadre, il proposera un plan détaillé des actions, des éléments à fournir et des délais essentiels entre la date de l’annonce du choix final et le premier jour de service.
Ce plan d’action reprendra chaque étape du projet et précisera les ressources du Prestataire et ressources de l’Afalula nécessaires à chacune de ces étapes. 
Le respect de ce planning sera un des critères du SLA.
Le Prestataire s’engage à prendre en charge : 
· [bookmark: _Toc62737221]Le pilotage et la gestion complète du projet d’implémentation et de déploiement de la nouvelle prestation Conciergerie / Service VIP ;
· [bookmark: _Toc62737222]Le paramétrage de tous les outils nécessaires au fonctionnement de l’agence (GDS, carte logée…) ;
· [bookmark: _Toc62737223]La création de l’ensemble des comptes et profils dans les différentes bases utilisées.
Le Prestataire précisera également ses dispositions en termes de communication.
[bookmark: _Toc62737224][bookmark: _Toc62738510]Innovation
Le Prestataire détaillera ses capacités en termes d’innovation et plus précisément sur les éléments suivants :
· [bookmark: _Toc62737225]Technologies mobiles (applications et services disponibles sur smartphone) ;
· [bookmark: _Toc62737226]Assistant virtuel (chatbot sur outil de réservation / application) ;
· [bookmark: _Toc62737227]Messagerie instantanée (sur outil de réservation / application) ;
· [bookmark: _Toc62737228]Intelligence artificielle (analyses, reporting prédictif…) ;
· [bookmark: _Toc62737229]Contenu (distribution aérienne NDC, économie collaborative, multi-GDS) ;
· [bookmark: _Toc62737230]Personnalisation des services ;
· [bookmark: _Toc62737231]Autres services et solutions.

Le Prestataire détaillera son plan d’innovations (roadmap) sur les 12 prochains mois.
[bookmark: _Toc62737232][bookmark: _Toc62738511][bookmark: _Toc62745324]CONDITIONS PARTICULIERES
[bookmark: _Toc60732962][bookmark: _Toc62737233][bookmark: _Toc62738512][bookmark: _Toc62745325]Durée et résiliation 
Le contrat sera conclu pour une durée de deux ans, non renouvelable.
La résiliation pourra intervenir à tout moment à l’initiative d’une quelconque des Parties, sous réserve de respecter un préavis de trois mois, par lettre recommandée avec accusé de réception.
[bookmark: _Toc60732963][bookmark: _Toc62737234][bookmark: _Toc62738513][bookmark: _Toc62745326]Garantie de réversibilité
Le prestataire retenu devra s’engager, à l’expiration du présent marché ou en cas de résiliation anticipée de celui-ci, à permettre la mise en œuvre d’un projet de réversibilité afin que l’Afalula, ou tout tiers désigné par l’Afalula puisse reprendre tout ou partie des prestations confiées dans le cadre dudit marché.
Dans ce cadre, le prestataire retenu devra s'engager à mettre à disposition de l’Afalula, à sa demande et durant une période de 30 jours maximum suivant la date de résiliation, les données brutes via des exports au format qui sera indiqué par l’Afalula. Toute assistance spécifique sera facturée par le prestataire retenu au temps passé.
[bookmark: _Toc60732964][bookmark: _Toc62737235][bookmark: _Toc62738514][bookmark: _Toc62745327]Validité des prix
Le Prestataire s’engage à maintenir ses prix et/ou conditions pour la période initiale du contrat.
[bookmark: _Toc60732965][bookmark: _Toc62737236][bookmark: _Toc62738515][bookmark: _Toc62745328]Modalités de mise en œuvre du contrat
Les documents contractuels qui régiront la relation entre les entreprises l’Afalula et les fournisseurs sont :
· [bookmark: _Toc62737237]Le contrat cadre qui sera signé entre l’Afalula et les fournisseurs ;
· [bookmark: _Toc62737238]Les grilles tarifaires et offres de services issues de l’appel d’offres ;
· [bookmark: _Toc62737239]Les conditions particulières du présent cahier des charges.

[bookmark: _Toc60732966][bookmark: _Toc62737240][bookmark: _Toc62738516][bookmark: _Toc62745329]Droit d’audit
Dans le cadre du référencement, l’Afalula possède un droit d’audit sur les process des Prestataires. De fait, l’Afalula pourra, à tout moment, visiter ou auditer les sites du Prestataire. Toutefois, le(s) Prestataire(s) sera prévenu au minimum dix (10) jours ouvrés avant un audit.
[bookmark: _Toc60732967][bookmark: _Toc62737241][bookmark: _Toc62738517][bookmark: _Toc62745330]CRITERES DE SELECTION ET DOCUMENTS A FOURNIR
[bookmark: _Toc60732968][bookmark: _Toc62737242][bookmark: _Toc62738518][bookmark: _Toc62745331]Critères de sélection
Les réponses des prestataires des deux lots de cet appel d’offres seront examinées au regard des éléments à fournir obligatoirement.
Les éléments particuliers suivants seront pris en compte dans l’appréciation globale des réponses :
[bookmark: _Toc62737243]Offre de Service :
· [bookmark: _Toc62737244]Organisation opérationnelle (séniorité des équipes, horaires d’ouverture...)
· [bookmark: _Toc62737245]Service aux voyageurs
· [bookmark: _Toc62737246]Gestion de compte (capacité de conseil, proactivité…)

[bookmark: _Toc62737247]Offre Technique :
· [bookmark: _Toc62737248]Qualité de l’outil proposé (ergonomie, contenu, fonctionnalités)
· [bookmark: _Toc62737249]Implémentation et déploiement (équipe, communication)
· [bookmark: _Toc62737250]Facturation et solutions de paiement (dématérialisation, solution(s) de paiement proposé(s))
· [bookmark: _Toc62737251]Innovation
[bookmark: _Toc62737252]
Offre Financière :
· [bookmark: _Toc62737253]Frais de transaction et/ou coût de prestation
· [bookmark: _Toc62737254]Gestion du compte
· [bookmark: _Toc62737255]Crédit consulting / bonus

[bookmark: _Toc60732969][bookmark: _Toc62737256][bookmark: _Toc62738519][bookmark: _Toc62745332]Déroulé de la consultation
A l’issue de l’analyse des offres techniques et financières, les candidats ayant répondu aux exigences de l’Afalula seront présélectionnés et invités à présenter et/ou compléter leur offre lors d’une soutenance orale. 
A l’issue de ces soutenances, le candidat ayant effectué la meilleure offre technico-financière sera retenu.
[bookmark: _Toc60732970][bookmark: _Toc62737257][bookmark: _Toc62738520][bookmark: _Toc62745333]Documents à remettre 
Pour que l’offre soit prise en compte, les documents suivants devront être envoyés au plus tard le 05/03/2021 à 18h.
L’offre de service devra impérativement comporter les éléments suivants : 
a) [bookmark: _Toc62737258]Executive Summary – Résumé d’1 à 2 pages de votre compréhension du contexte, des problématiques et des objectifs du projet, ainsi que des solutions/services que vous proposez en réponse aux besoins du l’Afalula.
b) [bookmark: _Toc62737259]Document de réponse – La réponse du Prestataire à l’Appel d’Offres, d’une longueur maximum de 10 pages, incluant la réponse du fournisseur prenant en compte les objectifs et le périmètre du projet (inclura également un descriptif des locaux, des profils des formateurs, des outils à disposition des apprenants).
c) [bookmark: _Toc62737260]Annexes complétées – dont les éléments listés ci-dessous doivent être retournées complétées :
· [bookmark: _Toc62737261]Grille de réponse
· [bookmark: _Toc62737262]Une copie signée du Cahier des Charges

Chaque offre pourra être complétée avec tout autre document jugé utile pour la bonne compréhension / mise en valeur de l’offre.
La livraison devra s’effectuer par e-mail. 
Le contenu (papier ou électronique) de toute offre et compléments éventuels remis par le soumissionnaire constituent une offre définitive adressée à l’Afalula. 
Tous les éléments fournis par les soumissionnaires dans le cadre de leurs propositions vaudront engagement.

SIGNATURE FOURNISSEUR
Précédée de la mention « Lu et approuvé »



[bookmark: _Toc60732971][bookmark: _Toc62737263][bookmark: _Toc62738521][bookmark: _Toc62745334]ANNEXES

[bookmark: _Toc60732972][bookmark: _Toc62737264]Annexe 1 - POLITIQUE VOYAGES ET CONSIGNES DE SECURITE
[bookmark: _Toc60732973][bookmark: _Toc62737265]Annexe 2 - GRILLE DE REPONSE
L’ensemble de ces annexes sont en pièce jointe de l’e-mail d’envoi du dossier d’appel d’offres
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