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Services généraux

VOYAGE D’AFFAIRES

- La politique voyage
- Transversale et multi-casquette
- Le management de la mobilité

Le poste de travel manager

I’homme-orchestre

Du simple voyage d’affaires a la mobilité tous azimuts

Le travel manager fait partie de ces postes - au méme titre que le risk manager -
pour qui I’intérét s’accroit en période d’incertitude économique, sa machette de
réducteur de colts lui permettant d’avoir toute I’attention de la direction. La mis-
sion de ce professionnel de la mobilité ? Optimiser les dépenses afférentes aux
déplacements de la population nomade. Et la tache n’est pas simple quand les
besoins de ’organisation angmentent proportionnellement avec son désir de
conquéte.Vitaux pour les affaires mais cofiteux pour Pentreprise, les voyages peu-
vent étre gérés par un travel manager qui doit, tel un équilibriste, jongler et coor-
donner toutes les prestations pour un voyage optimisé.
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Par Anne-Sophie David

e poste de travel manager s’offre

une nouvelle jeunesse. Révolu le

temps ou son role se bornait a

réserver billets d’avion et chamb-
res d’hotel et appliquer a la lettre la politique
voyage del’entreprise,qu’elle soit formalisée ou
non,sans chercher réellement al’optimiser enla
faisant vivre. Mais voila, le monde change, la
concurrence s'intensifie et les déplacements pro-
fessionnels ne sont plus une option mais une obli-
gation pour prospecter, conquérir et entretenir
les relations business. Si les consignes de voya-
ges sont plus strictes dans les grands groupes,
pour les PME, le contact client reste primordial
comme le rappelle Richard Vainopoulos, le pré-
sident de TourCom, deuxiéme réseau d’agences
devoyagesenFrance : “Les PME ont vraiment l'o-
bligation de rencontrer leurs clients pour perdurer.
Dans les agences de voyages il v a en général beau-
coup de PME, de grande taille ou de petite taille, et
elles ont plus ou moins Uobligation de voyager, la
visioconférenceou d’autres organisations de cestyle
nesuffisent pas pour signer des contrats ou pour l'en-
gagement.”Face a un tel constat, gérer, budgéter,
contrdler pour rationaliser les dépenses affé-
rentes a la gestion de cette mobilité est devenu
indispensable. D’autant plus lorsque celles-ci
peuventreprésenter, selon les entreprises, entre
10 2 75 % des dénenses sénérales. Fn contact

tifsun “travel manager”, tout commence par I’é-
tablissement d’une politique voyage qui tienne
la route. Si les grands noms de la Bourse pari-
sienne sont rodés, les PME/PMI, dont le budget
minimum voyage tourne autour de 500000 euros
par an,ont prisle train en marche. Carla gestion
des déplacements des collaborateurs s’inscrit
aujourd’hui plus que jamais dans une stratégie
globale d’optimisation des achats hors produc-
tion. Un poste de dépenses non négligeable puis-

qu’il occupe la seconde place aprés les salaires
pour les PME qui exportent. Les 3 millions de
PME francaises sont d’ailleurs de plus en plus
courtisées par les prestataires travel qui y voient
1a un marché porteur. La crise améme, et contre
toute attente, profité aux PME car, soucieuses de
préserver leurs relations clients et de dévelop-
per de nouveaux marchés, elles ont continué a se
déplacer pour affaires.

Silesbonnes pratiques évidentes en matiere de
déplacements ont progressé — baisse des cotits
de transaction et du prix moyen des billets —,
reste a faire encore progresser le taux de péné-
tration des politiques au sein des PME comme

le souligne le président de PAFTM, Michel

nisseurs de moyens de paiement, les hoteliers,
lesloueurs de véhicules de courte durée, les assu-
reurs, le travel manager a pour mission de pilo-
ter Poffre voyage de A a Z en s’assurant de la
bonne coordination des prestataires. Créée en
2008 dans le but de promouvoir et de profes-
sionnaliser la fonction, PAFTM - Association
francaise des travel managers - qui compte
aujourd’hui 250 membres, insiste, parla voix de
son président Michel Dieleman - par ailleurs tra-

vel manager du groupe France Télécom-Orange
- sur la dimension devenue multicasquette du
profil, “les travel managers doivent aussi, en plus
du pilotage des prestataires, veiller a la siireté des
voyageurs en synergie avec la direction de la sécu-
rité, animer le réseau de correspondants travel en
fonction delataille de Uentreprise, assister les voya-
geurs et les managers, gérer les litiges, mettre en
placedes outils de gestion automatisés et les déplover;
déplover également des cartes corporateet gérer par-
fois la dématérialisation des factures”. Une fonc-
tion d’homme-orchestre en quelque sorte.

Dieleman: “Environ 70a 75 % desTPE / PME ont
mis en place une politique voyage. Il y a cinq ans,
on devait étre a 60/ 70 %. Donc cela évolue bien.”
Lentement mais sirement. En revanche, du coté
desTPE et du secteur public, il y a encore beau-
coup afaire: “On est encore pour Uheure confronté
a un amoncellement de notes car rien n’est encore
bien cadré et cohérent.”

La politique voyage, qu’elle soit appliquée par
le travel manager quand il existe ou par le
responsable des achats, est une composante a
part enticre de la politique RH de P’entreprise.
Imposer la classe affaires, une catégorie d’hétel
ou de voiture de location ainsi qu*un plafond de
remboursement impactera les conditions de tra-
vail des collaborateurs et, par conséquent, leur
relation a entreprise. Une bonne connaissance
de ’entreprise, de sa culture et habitudes de
déplacements des salariés permettra d’adapter
la politique en fonction de la fréquence et de
Pimportance des enjeux. Car toute la difficulté
réside en effet dans le fait que les politiques
voyages peuvent étre différemment déclinées,
“ausein d’un groupe, mémest il y a un corps modéle,
lapolitique voyage peut étredifférented’uneentité
a une autre en fonction de certaines spécificités”,
explique Michel Dieleman. Mais les clés de la
réussite viendront de la bonne cohérence de la
prestation: “En général quand cela fonctionne
bien, c’est que les acheteurs et les truvel managers

travaillent en synergie, poursuit le président de
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“En général quand la politique voyage
fonctionne bien, c’est que les acheteurs et les
travel managers travaillent en synergie.” Michel
Dieleman, AFTM et France Telecom - Orange.

PAFTM, car négocier C’est bien mais si on négocie
quelquechose quin’est pas applicablesur le terrain,
celanesertarien”.

La population cible doit également étre claire-
ment définie. On distingue en général deux gran-

des catégories de voyageurs: les occasionnels et
les grands voyageurs.Il est communément admis
qu’un salarié qui effectue plus de dix vols allers
et retours longs-courriers par an appartient a la
deuxieme catégorie. Une fois cette cible bien
établie, viennent se greffer d’autres critéres
comme les prestations aériennes, ferroviaires, la
location de voitures et ’hébergement. Reste

ensuite a diffuser les nouvelles regles et veiller
a ce qu’elles soient respectées. Car si faire le
choix d’une carte corporate pour ses collabora-
teurs simplifiera la gestion des frais profession-
nels, sans cadre réglementé, les abus de certains
pourraient plomber le budget. Une politique
voyage permettra alors alafois de contréler, for-
maliser mais aussi de simplifier le processus de
réservation, ce qui engendrera des économies
importantes, la partie administrative se retro-
uvant ainsi réduite de moitié. Lorsque la poli-
tique est optimisée, ’entreprise peut enregistrer
des économies de 8 a 12 % sur son budget
voyage. Ce qui n’est pas négligeable.

Transversale et multi-casquette
Acteur devenu pluridisciplinaire, le travel mana-
ger est aujourd’hui celui qui pilote cette poli-

tique en veillant a la bonne coordination des
prestataires. Sesmissions ont considérablement
évolué en fonction des habitudes de déplace-
ments et ont di s’adapter aux possibilités “tech-
niques” offertes par ’époque, comme le raconte
le président de TourCom, Richard Vainopoulos :
“La premiére modification a eu lieu en 1991 au
début de la premiere guerre du golfe. A I'époque il

existait une structure au point de vue aérien et
haotels, lesvols sedéroulaient sur des 707 qui consom-
maient beaucoup de pétrole, de plus il y avait trés
peudeclasses donc trés peu de tarifs et enfin les hotels
“single” étaient impossibles a mettre en double...
Donc a partirdela, il y a eu beaucoup de change-
ment.” Si ce cliché en noir et blanc semble bien
poussiéreux aujourd’hui, fini aussi le temps du
voyage-récompense. Les voyageurs d’affaires ont
en effet trés souvent des plannings trés chargés
et enchainent fréquemment transport, transit,
réunion et hotel sans oublier le stress, souvent
proportionnel ala hauteur des enjeux pour en-
treprise. De plus, les habitudes de déplacements
changentrégulierement,quel’on soiten période
de rationalisation des coiits ou plus faste. C’est
cyclique. La tendance actuelle ? Moins de temps
sur place. “Sur les vols deplus de 6 heures, on revient
surdesréservationsen classeaffaires ou équivalent,
rappelle Richard Vainopoulos. Par contre pour les

hétels;on reste moins longtemps sur-place-Les per-
sonnes arrivent donc plus fraiches et plus disponi-
bles sur place, font leurs activités au maximum et
au lieu de rester 2 ou 3 nuits, ne vont rester qu’une
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seule nuit.”

SiPoffre des prestataires s’est considérablement
enrichie,le budget alloué aux déplacements des
collaborateurs a quant a lui évolué rapidement,
obligeant les travel managers a s’intéresser de
prés aux problématiques économiques de leur
métier. Dans son second livre blanc sur les mis-
sions et objectifs de la profession de travel mana-
ger, PAFTM précise d’ailleurs que ces derniers
sont aujourd’hui impliqués tout au long du pro-
cessus d’achat sur leur segment.

Parallélement aux missions purement travel, ce
gestionnaire doit aussi prendre en compte d’au-
tres aspects comme se familiariser par exemple
avec les contraintes liées au développement
durable, apprendre a gérer les conséquences de
catastrophes naturelles ou d’accidents. “Lorsqu’il
yaun événement majeur commelerécent tsunami
au Japon, le nuage de cendre ou encore le crash de
Vairbus d’Air France, le travel manager doit tra-
vailler avec la direction de la sécurité et tous les
acteurs dans Uentreprise qui peuvent étre concernés
par cette crise comme la direction de la communi-
cation”,explique Michel Dieleman. Une fonction
de plus en plus transversale qui requiert un cer-
tain nombre de qualités, comme le rappelle
PAFTM dans son livre blanc: “Letravel manager
doit savoir s'adapter; relever réguliérement de nou-
veaux défis, modifier son organisation face a une
offre dynamique des outils des gestions et préparer
sonentreprised affronter greve, agitation politique
ouéruption volcanique... Pourréussir efficacement
ses missions, le travel manager doit développer de
nouvelles aptitudes et devenir un coordonnateur
qui s’appuie fréquemment sur une équipe travel
management et sur les nombreux experts métiers
deson entreprise.” Sila fonction est difficilement
externalisable, ce qu’il ’est en revanche ce sont
les outils de gestion, comme I'explique Michel
Dieleman : “Au début,en 2006, Uoutil était hébergé
chez nous [groupe France Télécom Orange, ndlr],
avec un inconvénient majeur, c’est qu’a chaque fois
qu’ily avait une évolution de loutil natif, il fallait
paver. Lesresponsables ont donc pris conscience qu’il
fallait mieux héberger Uoutil chez Uéditeur et créer
un circuit sécurisé. Ce qui a été fait en novem-
bre2010.”

Le management de la mobilité

Si Pinformatisation des process a révolutionné
lamaniére de travailler - entrainant notamment
la disparition desimplants des agences de voya-
gesau sein des grandes entreprises~la pénétra-

“Les entreprises étant trés désireuses de
controler toutes leurs dépenses, les outils
mobiles permettent a la fois a 'ingénieur qui
voyage, au travel manager et a l'agence de les
gérer a trois et immédiatement.” Richard
Vainopoulos, TourCom.

tion des terminaux mobiles constitue une autre
révolution de taille. Blackberry,iPhone ou tablet-
tes obligent désormais les agences a étre tou-
jours plus flexibles car il devient facile de
changer d’avis a la derniére minute et d’exiger
une réponse rapide voire immédiate. Des syste-
mes qui doivent étre mis en relation avec le tra-
vel manager pour lui permettre de travailler
correctement. Une occasion pour Pentreprise
aussi de controler son budget voyage, comme le
souligne Richard Vainopoulos : “Les entreprises
étant tres désireuses de controler toutes leurs dépen-

ses, ces outils mobiles permettent a la fois a I'ingé-
nieur qui voyage, au travel manager et a l'agence
de les gérer a trois et immédiatement.”

Une multiplication des outils qui génére pour
P’heure encore quelques problématiques comme
la question de la convergence des différents
applicatifs ainsi que ’accés oula mise a jour des
données en temps réel. De nouveaux enjeux
pour un défi de taille: celui de parvenir a mana-
ger la mobilité et qui pousse les entreprises a
créer de véritables structures a part entiere.
C’est le cas chez Orange, qui a mis en place en
juin dernier une véritable Direction de la mobi-
lité: “Avec un budget voyage (hors notes defrais) de
Tordre de 165 millions d’euros, nous avons créé en
juin dernier une nouvelle direction qui regroupe le
travel management, la flotte automobile, la vidéo-
conférence et téléprésence et a termes nous intégre-
rons le miles. Cest un immense chantier!”, se féli-
cite Michel Dieleman. Mais pour qu’une telle
initiative ne se transforme pas en chamailleries
interservices, le top management doit étre impli-
qué dansla démarche.m

CHIFFRES REVELATEURS

L’enjeu des politiques voyage

Les dépenses afférentes a la mobilité peuvent varier de
15 a 25 % des dépenses générales selon les entrepris-
es.

Environ 70 & 75 % des TPE / PME ont mis en place une
politique voyage contre 60-70 % il y a cing ans.
Lorsque la politique est optimisée, entreprise peut
enregistrer des économies de 8 a 12 % sur son budg-
et voyage.

A lire également

Services généraux - VOYAGES D’AFFAIRES
Vous avez dit “travel manager” ?

{Le nouvel Economiste N® 1510 du 25 février 2010)

Les archives numériques
Consultation gratuite - lenouveleconomiste.fr
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3 questions a

Vincent Lhoste, organisateur du salon IFTM Top Résa*

“Le travel manager commence a avoir de plus en plus
de responsabilités au niveau des achats”

Le marché est-il sorti de la zone de turbulence?
Les deux années de crise économiques 2008 et 2009
et 2009 et 2010 ont laissé vraiment beaucoup de tra-
ces sur Pétat de santé des compagnies aériennes
notamment et des hoteliers, puisque 60 a 70 % de leur
activité sont basés sur une démarche affaires et grou-
pe. Mais la reprise est bien 13, en tout cas en ce qui
concerne les voyages d’affaires. En revanche pour les
loisirs, les effets de la crise sont encore trés marqués.
Mais les volumes de fin 2008 avant la crise ne sont pas
retrouvés encore aujourd’hui. Un certain nombre de
facteurs, maintenant structurels et non plus tempo-
rels, ont été acquis par les entreprises qui ont peut-étre
revu leur politique de voyage; il y a donc eu une petite
baisse en termes de consommation des classes de
haute contribution.

Sur les 27000 visiteurs professionnels du salon, 50 %
d’entre eux déclarent étre [a pour des raisons loisirs,
25 % pour des raisons événementielles et 25 % pour
des raisons business. Ces derniers sont des acheteurs
de grandes entreprises qui cherchent du voyage. Les
PME quant a elle se reposent en général sur le savoir-
faire de leurs agences de voyages et nont pas de tra-
vel manager.

La mobilité aujourd’hui en entreprise, C'est quoi?

Tout le monde s’accorde aujourd’hui sur le fait que la
mobilité est un sujet qui dépasse le cadre d’un billet de
train ou d’avion. Le spectre des voyages d'affaires tel
que nous le connaissions il y a encore quelques

“Le spectre des voyages d’affaires tel que nous
le connaissions il y a encore quelques années
est largement dépassé.”

sur le service communication avec Pévénementiel,
sans oublier les décisions a prendre en matiére de
matériels de visioconférence. Le périmétre du travel
manager est donc trés large.

Les temps forts du salon?
En raison d’une ambiance encore un peu terne, les

Aujourd’hui la mobilité va de la gestion de la flotte automobile,
a tous les déplacements liés a lentreprise en général,
a la gestion de la flotte de téléphones dans une démarche plurielle
de mobilité et d’accessibilité 24/24h de son bureau mobile

années est largement dépassé. On constate qu'ily a
deux types d’acteurs: les entreprises qui sont dotées
d’un travel manager et celles qui n’en possédent pas—
Cest la grande majorité —dans lesquelles c’est la direc-
tion des achats qui gére aujourd’hui trés souvent via
un TMC - travel management company — un budget
voyage. Donc soit il y a une notion d’achats pluriels soit
il y a une spécialisation dans le travel management.
Dans ce deuxiéme cas, le travel manager commence a
avoir de plus en plus de responsabilités au niveau des
achats et c’est une tendance qui actuellement s’obser-
ve surtout dans les entreprises du CACo.

Aujourd’hui la mobilité va de la gestion de la flotte
automobile, a tous les déplacements liés a lentreprise
en général, a la gestion de la flotte de téléphones dans
une démarche plurielle de mobilité et d’accessibilité
24{24h de son bureau mobile. Cela peut aller aussi de
la démarche d’acquisition de tout ce qui reléve de la
connectique — PC, iPad et autres — et méme empiéter

grandes annonces que nous allons faire en matiére de
travel management vont concerner I'édition de 'année
prochaine, en 2012. Notre objectif est de créer une
journée européenne du voyage d’affaires. On va donc
sortir des frontiéres du marché frangais car les entre-
prises sont aujourd’hui internationales et les acteurs
de l'industrie du travel sont également internationaux.
Cette journée permettra de travailler de maniére plus
approfondie sur ce sujet de la mobilité. L'autre grande
nouveauté: nous avons décidé d'inviter les TMC, qui
sont pour nous des visiteurs du salon, afin qu’elles
puissent exposer I'an prochain. L'année 2012 pour le
salon Top Résa sera vraiment I'année du voyage d’af-
faires.

* Salon IFTM Top Résa, Porte de Versailles du 20 au
23 septembre, 1100 exposants, 27100 visiteurs pro-
fessionnels.

A-S.D.
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