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1. Présentation de l’Assurance Maladie et des organismes concernés par l’accord-cadre 

1.1 Présentation de l’Assurance maladie  

L'Assurance Maladie du Régime Général de Sécurité Sociale est le principal assureur obligatoire de la 
santé de français, couvrant 4 personnes sur 5 contre les risques maladie, maternité, invalidité, accidents 
du travail, maladies professionnelles et décès. 

Ses missions d'assureur solidaire et de gestionnaire du risque maladie s'exercent au service de 3 types 
de publics : 

 56 millions d'assurés et bénéficiaires auxquels elle sert deux grands types de prestations : 

o En nature, liées aux remboursements des différentes prestations de santé (transport, 
consultations, analyses biologiques, séjours hospitaliers, etc.) ; 

o En espèces, liées à la compensation de la perte de salaire. 

 Les professionnels de santé : 271 000 libéraux, 23 000 officines, 3800 laboratoires, 2 800 
établissements de santé. 

 Les employeurs : 1,3 millions d'entreprises et 2,8 millions d'employeurs individuels. 

 
Elle doit également, depuis la réforme d'Août 2004, préserver l'universalité, le caractère obligatoire et 
solidaire du système, tout en luttant contre les gaspillages et les abus, afin de faire en sorte que l'effort 
de chacun aboutisse à l'équilibre du système de protection sociale tout en garantissant l'égalité de 
l'accès aux soins. 

Ces missions de service public sont réalisées dans le cadre de la Convention d'Objectifs de Gestion 
(COG), conclue pour quatre ans entre l'État et l'Assurance Maladie, qui détermine les objectifs 
pluriannuels de gestion de la branche ainsi que les actions et les moyens associés à mettre en œuvre 
pour les atteindre. 

Pour répondre dans les contraintes fixées, aux attentes dont elle fait l'objet dans le cadre de ces 
missions et objectifs, selon les moyens fixés, l'Assurance Maladie s'est organisée en un réseau structuré 
autour de 3 dimensions géographiques : 

 L'échelon national, comprend : 

 La Caisse Nationale d'Assurance Maladie en tant qu'Etablissement Public (Cnam) « autonome 
», tête du réseau de la branche Maladie chargée de définir les politiques de gestion du risque 
et de piloter le réseau d'organismes chargés de les mettre en œuvre ; 

 Des centres informatiques rattachés à la Cnam disposant de missions spécifiques sur le 
système d'information national : certains sont spécialisés en Centres de services métiers, 
d'autres en Centres de services techniques, à savoir : 

o 5 CTI assurent le traitement de la production relative aux prestations, 

o 4 CTI sont spécialisés sur un domaine métier de l'Assurance Maladie, 

o 4 centres nationaux (CEN, CNGR, CSN et DIAP) interviennent sur des missions 
techniques qualifiées. 

 
 L'échelon régional comprend : 

• 20 Directions Régionales du Service Médical (DRSM), chargées d'accompagner et de contrôler 
les assurés et professionnels de santé ; 

• 13 Unions pour la Gestion des Établissements des Caisses d'Assurance Maladie (UGECAM) 
assurant, dans leur ressort territorial, l'orientation et la gestion des établissements sanitaires et 
médico-sociaux de l'Assurance Maladie du régime général en conformité avec les dispositifs de 
planification sanitaire et médico-sociale et les priorités fixées par les Agences Régionales de 
Santé (ARS). 

 
 Les entités locales sont représentées au travers de : 
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• 101 Caisses Primaires d'Assurance Maladie (CPAM) et 1 Caisse Commune de Sécurité Sociale 
(CCSS - regroupant toutes les branches de la Sécurité Sociale pour le département de la 
Lozère) qui ont pour missions de/d' : 

- Affilier les assurés sociaux et gérer leurs droits à l'assurance maladie ; 

- Traiter les feuilles de soins et assurer le service des prestations d'assurance maladie et 
d'accidents du travail / maladies professionnelles (remboursement des soins, paiement des 
indemnités, avance des frais médicaux aux bénéficiaires de la CMU complémentaire, 
instruction des demandes en reconnaissance d'accident du travail ou de maladie 
professionnelle, etc.) ; 

- Appliquer chaque année, en relation avec les professionnels de santé, un plan d'action en 
matière de gestion du risque ; 

- Développer une politique de prévention et de promotion de la santé ; 

- Assurer une politique d'action sanitaire et sociale par des aides individuelles aux assurés et 
des aides collectives au profit d'associations. 

• 4 Caisses Générales de Sécurité Sociale (CGSS) regroupant les services de l'Assurance 
Maladie, de l'Assurance Retraite, de l'Union de Recouvrement des cotisations de Sécurité 
Sociale et d'Allocations Familiales (URSSAF) et du Régime Agricole (MSA) dans les 
Départements d'Outre-Mer. 

Une Caisse équivalente (assurant les prestations de toutes les autres branches de la sécurité 
sociale : allocations familiales, régime agricole et des indépendants, etc.) existe pour l'île de 
Mayotte. 

1.2 Présentation des organismes bénéficiant de l’accord-cadre 

Le présent accord-cadre concerne la branche maladie du régime général de la sécurité sociale. 

Les organismes ci-dessous sont concernés par l’accord-cadre :  

 La CPAM de Charente-Maritime ;  

 La CPAM du Finistère ; 

 La CPAM du Gard ; 

 La CPAM de Loire-Atlantique ; 

 La CPAM de Gironde ; 

 La CPAM du Var ; 

 La CGSS de Martinique ; 

 La CGSS de la Guadeloupe ; 

 La CGSS de Mayotte. 

 
Ces organismes sont appelés « organismes bénéficiaires » dans les documents de l’accord-cadre. 

Ils seront en charge notamment de passer les bons de commande auprès du Titulaire et de payer tout 
ou partie des prestations au Titulaire (cf. chapitres 5 et 6 du présent CCTP). 

1.3 Présentation du pilotage de l’accord-cadre 

Au sein de la Cnam et de la direction déléguée à la gestion et à l’organisation des soins (DDGOS), le 
département de la réglementation (DREGL) veille à l’application des dispositions réglementaires 
relatives au service des prestations d’assurance maladie des assurés y compris la prise en charge des 
frais de transport des assurés.  
 
A ce titre, le département a pour rôle de piloter et de suivre l’exécution de cet accord-cadre. 

2. Eléments de contexte 

2.1. Contexte général 

L’Assurance Maladie prend en charge, selon la réglementation applicable, les frais de transport en 
fonction des dépenses engagées par l’assuré. En effet, dans les régions sous-dotées en offre de soins 
et de transport, le recours à l’avion, le train ou le bateau demeure la seule possibilité d’accès aux soins.  
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La Cnam a souhaité expérimenter la mise en place d’un cadre juridique pour centraliser l’achat des 
billets d’avion, de train et de bateau pris en charge par l’Assurance Maladie via une solution de 
réservation de titres de transport au profit des assurés éligibles au dispositif. Le principe de ce projet 
est de mettre à disposition des assurés une plateforme de réservation en ligne de transports (avion, 
train, bateau) qui soit dédiée à la prise en charge Assurance Maladie, afin d’apporter un service clé à 
l’assuré dans son parcours et de mieux maîtriser les coûts de transport faisant suite à une prescription.  

La plateforme a été nommée « TSAM » (Trajets de Santé de l’Assurance Maladie) et elle a été mise en 
place dans une version expérimentale (V1) via une solution développée par la société The Treep.  

L’approche adoptée repose sur :  

 La mise en place d’un cadre juridique pour la centralisation de l’achat des billets d’avion, de 
train et de bateau pris en charge via une solution de réservation de titres de transport au profit 
des assurés éligibles au dispositif (remboursement différé de l’agence par l’organisme après 
facturation) ;  

 La mise en œuvre d’une expérimentation TSAM sur les territoires d’organismes sélectionnées 
en raison de leur situation géographique et de l’offre de soins (Charente Maritime, Corse du 
sud, Martinique, Finistère) ;  

 L’ouverture du service à tout ou partie des CPAM/CGSS en fonction du besoin et de la demande 
exprimée.  

2.2. Historique des travaux menés sur la plateforme de réservation TSAM 

Le département de la Règlementation (DREGL) de la Cnam/DDGOS avait la charge de la mise en 
œuvre et du pilotage de l’expérimentation TSAM sur 4 territoires, et a aujourd’hui la charge du 
déploiement du service à tout ou partie des CPAM et CGSS, selon la volonté exprimée par les 
organismes. 

Ainsi, à l’origine du projet, quatre organismes représentatifs ont été choisis en raison de leur situation 
géographique et de l’offre de soins disponible sur leur territoire, justifiant de nombreuses prescriptions 
de transport, à savoir la : 

 CPAM de Charente Maritime – depuis le 17 mars 2020 

 CPAM de Corse du sud (Ajaccio) – depuis le 17 septembre 2020  

 CGSS de Martinique – depuis le 1er octobre 2020 

 CPAM du Finistère – depuis septembre 2021 

La consultation pour la sélection d’une agence a été remportée en septembre 2019 par l’agence 
Selectour Vairon. Le rôle de la société The Treep a ensuite été la création et le maintien de la plateforme 
de réservation (Self-Booking Tool) et l’interface de gestion des DAP (PEC) entre la Cnam et l’agence 
Vairon Voyages, dans une « version 1 » d’expérimentation. 

Le projet a ainsi connu les jalons suivants, pour aboutir à une version d’expérimentation qui est 
aujourd’hui en cours de refonte : 

 Février 2023 : Etat des lieux et formulation de recommandations sur l’expérimentation du 
téléservice TSAM ; 

 Fin 2023 : Cahier des charges de la plateforme V1 ; 

 Début 2024 : Passation de marché avec The Treep (via accord-cadre RESAH) ; 

 Mai 2024 : Lancement de la 2ème phase d’expérimentation avec le réseau ; 

 Juillet 2024 : Fin de l’expérimentation TSAM v1 ; 

 Deuxième semestre 2024 : Cadrage et cahier des charges de la plateforme v2. 

 

La Cnam a contractualisé via la centrale d’achat du RESAH avec le Titulaire The Treep pour la 
concession de droit d’usage de la licence TSAM V2 et pour la maîtrise d’œuvre visant à concevoir, 
proposer et réaliser les développements et les paramétrages de la solution, sous réserve de validation 
de la Cnam (maîtrise d'ouvrage). 

Il est porté à l’attention des candidats, que l’accès au portail TSAM pourra être fait via plusieurs agences 
de voyages, à savoir le Titulaire du présent accord-cadre ou en dehors de la présente consultation 
d’appel d’offres, par des agences sélectionnées au niveau local par une CPAM non adhérente au 
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présent appel d’offres à condition de respecter les modalités d’interfaçage décrites en section 6.5 du 
présent CCTP. 

La version finale de la plateforme doit être mise en production en juillet 2025. Celle-ci, ainsi que les 
versions intermédiaires, devront garantir la continuité du service pour les organismes utilisateurs. A 
partir de juillet 2025, les activités de maintien en condition opérationnelle de la plateforme seront 
couvertes pour l’ensemble des caisses et agences du périmètre, selon le calendrier détaillé ci-dessous. 

 

Fig. 1 : Calendrier prévisionnel du déploiement de TSAM v2 

 

 

Fig. 2 : Détail du contenu des lots de développement 

2.3. Modalités réglementaires de prise en charge des frais de transport des assurés 

L’Assurance Maladie prend en charge sous conditions les frais de transport pour soins de ses assurés. 
 

 L’article R.322-10-4 du code de la Sécurité Sociale soumet la prise en charge des transports pour 
soins réalisés en avion, bateau ou train (distance de plus de 150 Km) à une demande d’accord préalable 
de la caisse. L’absence de réponse au-delà du délai de 15 jours suivant l’envoi de la demande équivaut 
à un acquiescement.   
 
Actuellement et sous réserve des conditions visées aux articles R.322-10-4 et suivants du code précité, 
la prise en charge des frais de transport des assurés utilisant l’avion, le bateau ou le train est réalisée 
après envoi à la caisse d’un état de frais matérialisé par le formulaire S3140, accompagné des pièces 
justificatives de dépenses, et de la prescription médicale de transport avec demande d’accord préalable 
(PMT- DAP transport). 
 
Ces frais de transport sont alors remboursés par les caisses à hauteur de 55% ou 100% dans la limite 
des dépenses réellement engagées.  
 
Aucun texte ne limite le tarif de base à prendre en compte pour déterminer le montant du 
remboursement des frais de transport de l’assuré pris en charge par l’Assurance Maladie. 
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 A la lecture de l’article L.322-5 du code précité, les frais de transport doivent pourtant être pris en 

charge sur la base du trajet et du mode de transport les moins onéreux compatibles avec l’état de santé 
du bénéficiaire.  
 
L’Assurance Maladie est donc autorisée à rechercher les tarifs des billets d’avion, de train, ou de bateau 
au coût le moins élevé dans le respect du libre choix du patient.  

2.4. Gestion actuelle de la prise en charge des billets de transport des assurés par l’Assurance 
maladie 

Actuellement, l’organisation est la suivante : 

 L’Assurance Maladie valide par accord tacite (absence de réponse dans les 15 jours) la 
prescription de transport du médecin pour un assuré avec demande d’accord préalable ; 

 L’assuré choisit et paie son billet ; 

 Il se fait ensuite rembourser en fonction du taux de prise en charge par la caisse après 
vérification ; 

 Le remboursement effectué se base sur les tarifs économiques et de seconde classe. 
 
Pour éviter au patient un débours important, certaines CGSS achètent directement les billets d’avion. 

Le processus métier général ci-dessous décrit la gestion globale des demandes d’autorisation préalable 
(« DAP ») faisant suite à une prescription par un professionnel de santé, de réservation de trajet, et de 
traitement du remboursement lié au trajet. 

 

 

Fig. 3 : Processus métier 

Ces différentes étapes peuvent être regroupées en 4 ensembles distincts, décrits de manière succincte 
ci-dessous, avec quelques éléments d’appréciation complémentaires. 

1 – Prescription médicale d’un transport 

Le professionnel de santé est à l’origine de la prescription médicale d’un transport pour l’assuré via la 
complétion d’un formulaire normé (« DAP Transport ») qu’il remet à l’assuré.  

2 – Transmission, intégration et traitement de la demande 

L’assuré transmet le formulaire de DAP remis par son médecin à la CPAM à laquelle il est affilié. La 
CPAM l’intègre dans la base nationale des DAP de l’Assurance Maladie. La demande est alors traitée 
par les services médicaux et administratifs des organismes, qui aboutissent à un refus ou un accord de 
prise en charge.  

Point d’attention : la transmission de la DAP s’appuiera sur un téléservice à compter du deuxième 
trimestre 2025, le circuit papier continuant également d’être utilisé. 
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3 – Validation de la demande 

L’Assurance Maladie transmet son refus ou son accord de prise en charge de la DAP à l’assuré. En cas 
d’accord, l’assuré reçoit :  

 Un courrier d’accord contenant : le n° d’accord de prise en charge par l’Assurance Maladie 
permettant d’accéder à l’espace de réservation en ligne, les conditions de transport (classe, 
nombre de billets, …) et le taux de prise en charge (100 % ou 55 %) ; 

 Un flyer d’information présentant le service TSAM pour inciter l’assuré à se connecter sur la 
plateforme de réservation en ligne. 

 

Par ailleurs, le numéro d’accord est transmis à l’agence pour lui permettre d’effectuer la correspondance 
avec les démarches de l’assuré. 

4 – Réservation du voyage 

L’assuré réserve, en cas d’accord de l’AM, son voyage (trajet aller/retour) via la plateforme TSAM. Les 
données relatives aux offres de réservation disponibles sont alimentées et proposées dans la 
plateforme, conformément aux politiques de voyage, par l’agence de voyage Titulaire du présent 
accord-cadre national ou bien par une agence de voyage locale rattachée à la caisse de l’assuré. 
L’assuré dispose également de la possibilité de réserver son voyage via un parcours offline, en prenant 
directement contact avec l’agence de voyage concernée. L’agence se charge d’avancer les frais pour 
l’assuré, en fonction de la part prise en charge. 

Les informations sont remontées de la base des DAP (Demande d’Autorisation Préalable) au travers 
d’un fichier au format CSV comportant un en-tête avec le nom des colonnes, avec en colonnes :  

 Numéro de DAP (champ numérique) ; 

 Nom de l’assuré (champ texte) ; 

 Prénom de l’assuré (champ texte) ; 

 Identifiant de la Caisse (champ alphanumérique) ; 

 Taux de PEC (en pourcentage) ; 

 Origine (en Coordonnées DMM ou Code Postal) ; 

 Destination (en Coordonnées DMM ou Code Postal) ; 

 Mode de transport (Train, Avion, Bateau) ; 

 Nombre d’Accompagnant : 0, 1 ou 2 ; 

 Nombre de trajets maximum (champ numérique) ; 

 Classe de confort maximale autorisée pour le train (Seconde ou Première) ; 

 Classe de confort maximale autorisée pour l’avion (Économique, Économique Premium, Affaire 
ou Première) ; 

 Commentaires (champ texte libre). 

5 – Remboursement des avances de l’agence 

L’agence reçoit un remboursement différé de la part de l’Assurance Maladie sur la base des montants 
et des justificatifs transmis. Cette étape rentre dans le cadre du dispositif TSAM, mais elle est traitée en 
dehors de la plateforme de réservation. 

 

Point d’attention 

Le périmètre initial dévolu à la plateforme « version 2 » pour cet accord-cadre national d’agence de 
voyages est de 9 caisses, auxquelles pourront s’ajouter en cours d’exécution de l’accord-cadre, 
d’autres caisses volontaires ou celles ayant dans un premier temps contractualisé avec une agence 
locale. 

Caisses bénéficiant du marché national : Charente-Maritime, Martinique, Finistère, Gard, Loire-
Atlantique, Guadeloupe, Mayotte, Gironde, Var. 

Caisses avec un marché local : Haute-Corse (Air Corsica), Réunion (Transcontinents), Guyane (Ouest 
Voyages Guyane) et Corse du sud. 
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A chaque actualisation, la liste des nouvelles CPAM intégrant le dispositif devra être transmise au 
Titulaire pour la configuration de la plateforme et le dispositif contractuel sera actualisé par avenant.  

2.5. Montant des déplacements en avion/train/bateau pris en charge par l’Assurance maladie  

Les montants des dépenses remboursées sur l’année 2024 en €TTC, pour les caisses 
expérimentatrices et pour les caisses du dispositif en lien avec le Titulaire du présent accord-cadre, sont 
présentés dans le tableau ci-dessous. Ceux-ci correspondent au montant global ayant été remboursé 
aux agences. La projection donnée sur 4 ans correspond donc à l’estimation des montants remboursés 
sur la période d’exécution de l’accord-cadre. 

 

 
 

Fig. 4 : Estimation actualisée du montant des dépenses remboursées par les caisses en 2024 et de la 
projection sur 4 ans d’exécution de l’accord-cadre 

 

3. Objet  

 

Le présent accord-cadre a pour objet une prestation d’agence voyage portant sur la fourniture de titres 
de transport aériens, ferroviaires et maritimes relatifs aux déplacements pour soins des assurés et des 
éventuelles personnes accompagnantes ainsi que la réalisation de prestations associées dans le cadre 
du service Trajet Santé de l’Assurance Maladie. 

Le service rendu s'effectuera par l'intermédiaire d'une agence de voyages qui fournira des prestations 
en matière de billetterie (émission de titres de transport), avec la mise à disposition par la Cnam d'un 
outil de réservation en ligne TSAM V2 et au travers de moyens de paiement des assurés. 

4. Objectifs 

La Cnam souhaite donner un cadre juridique, et centraliser l’achat des billets d’avion, de train, et de 
bateau pris en charge par l’Assurance Maladie via la mise à disposition d’une solution de réservation 
de titres de transport au profit des assurés éligibles au dispositif, et via l’appui sur une agence Titulaire 
de l’accord-cadre national. 

Cette démarche de centralisation de l’achat des billets de transport des assurés initiée par la Cnam 
répond à des enjeux multiples, notamment :  

 Contribuer à mieux maîtriser les dépenses liées aux prestations d’achat de billets d’avion, de 
train ou de bateau dans le cadre d’une prescription médicale de transport pour soins des 
assurés sociaux et des membres de leur famille ;  
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 Définir les solutions les plus adaptées pour délivrer aux assurés une offre de service simple et 
souple, qui permette d’éviter l’avance de frais tout en bénéficiant d’un appui à la gestion de ses 
déplacements parfois complexes ;  

 Contribuer à mieux maîtriser le processus dans son ensemble par les organismes.  

5. Description des prestations attendues 

La Cnam recherche un Titulaire en charge des prestations de réservation classiques (off-line) et 
dématérialisées (on-line) pour les déplacements à majorité nationaux soumis à accord préalable et pris 
en charge par les organismes d’assurance maladie en application de l’article R.322-10 du code de la 
sécurité sociale. 
 
Le Titulaire du présent accord-cadre devra poursuivre les objectifs suivants : 

• Organiser les déplacements pour soins des assurés sociaux et des accompagnants éventuels 
bénéficiant d’une prescription médicale de transport ; 

• Assurer des prestations au tarif le moins coûteux compatible avec l’état de santé des patients 
et selon des critères de qualité correspondant aux standards de la profession ; 

• S’interfacer avec l’outil de réservation en ligne de l’Assurance Maladie (plateforme TSAM v2), 
permettant la commande de billets air/fer/mer ; 

• Garantir des réservations et permettre le cas échéant le paiement direct par les assurés de la 
billetterie ; 

• Assurer un service de qualité sur l’ensemble du territoire. 

 

6. Modalités particulières d’exécution des prestations 

6.1. Protocoles d'accords  

Le Titulaire intègre les accords tarifaires éventuellement conclus entre les organismes et leurs 
fournisseurs (compagnies aériennes, ferroviaires, maritimes, etc.).  
 
Le Titulaire est par ailleurs mandaté à négocier et conclure des accords tarifaires avec les principaux 
fournisseurs à la demande et pour le compte des organismes bénéficiaires sans frais supplémentaires. 

6.2. Politique voyage proposée par la Cnam  

Dans le cadre des déplacements des assurés pour leurs soins, la Cnam a défini la politique voyage 
selon les principes de base suivants : 
 
- Le transport des assurés (et des accompagnants le cas échéant) doit s’effectuer par le mode de 

transport le mieux adapté au déplacement au vu de l’état de santé du patient et par la voie la plus 
économique ; 

- Le remboursement s’effectue sur la base des tarifs économiques et de seconde classe.  
 
La politique de voyage TSAM actuelle est détaillée dans le document attaché ci-dessous. 
 

 
 
Il reviendra au Titulaire de l’enrichir et/ou de proposer d’autres principes pertinents au regard des 
objectifs présentés au sein du chapitre 4 du présent document. Il précisera notamment sa capacité de 
négociation et d’optimisation des coûts de transport en lien avec les transporteurs locaux, nationaux, et 
internationaux. 

6.3. Gestion à mettre en place pour la prise en charge des billets de transport des assurés par 
l’Assurance maladie 
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Le processus général à suivre dans le cadre du dispositif TSAM est décrit en section 2.4 du présent 
CCTP. 

 Etape préalable 1 - l’accord préalable de la caisse : 
 

- Suite à une prescription médicale, la caisse reçoit une demande d’accord préalable pour le 
transport de l’assuré et éventuellement de personnes accompagnantes. 

- En cas d’accord de la caisse, cette dernière transmet un certain nombre de données (ex : nom, 
prénom, coordonnées de l’assuré) à l’agence de voyages via une messagerie sécurisée (Blue 
Files). 

- Une notification d’accord est alors adressée à l’assuré par la caisse précisant le numéro de 
demande (DAP) et le site dédié ou le numéro de téléphone pour commander le billet. 

 
 Etape 2 - la réservation et l’émission de billet : 

 
- Soit l’assuré contacte directement l’agence de voyages pour réserver et délivrer un titre de 

transport (réservation off-line) ; 
- Soit l’assuré gère sa réservation et l’émission de son billet via la plateforme dédiée proposée 

par la Cnam (réservation on-line). 
 

 Etape 3 - le paiement du billet : 
 

- En cas de prise en charge à 55 % par la caisse :  

o L’assuré paie directement à l’agence de voyages le montant du ticket modérateur 
restant à sa charge au moment de la réservation ; 

o La caisse paie ensuite en fin de mois à l’agence de voyages le montant remboursable 
au titre du tiers payant, incluant les frais de gestion éventuels.  

- En cas de prise en charge à 100 % par la caisse :  

o La caisse paie en fin de mois à l’agence de voyages le montant total du billet au titre du 
tiers payant, incluant les frais de gestion éventuels.  

6.4. Gestion des commandes 

Service off-line 

Le service s'effectue par une configuration de service sur un plateau d'affaires comportant les 
caractéristiques suivantes : 
 

 N° de téléphone national dédié sans coût supplémentaire ; 

 Horaires d'ouverture a minima de 8h30 à 18h00 les jours ouvrés. 

Service on-line 

La Cnam met à disposition du Titulaire et des assurés un portail de réservation en ligne TSAM V2 leur 
permettant de commander leurs billets et de payer le cas échéant une partie de la prestation. 

6.5. Interfaçage avec le portail de réservation TSAM V2 

Le Titulaire doit être en mesure de s’interfacer avec le portail de réservation TSAM V2 mis à disposition 
par la Cnam. Le portail de réservation en ligne est décrit au chapitre 7 du présent CCTP. 

Prérequis 

Les pré-requis listés par la suite sont uniquement techniques et ne couvrent pas l’aspect réglementaire, 
financier et autre. 

Le Titulaire doit avoir contracté avec un GDS (Sabre ou Amadeus) et avoir accès à l’inventaire Air du 
GDS. Pour la Corse, l’agence de voyage devra obligatoirement avoir le GDS Sabre (pour les tarifs 
résidents corses).  

Le Titulaire doit disposer d’un contrat de distribution de services avec la société The Treep éditeur de 
la solution pour la plateforme TSAM v2. Ce contrat permet la commercialisation du service auprès du 
Titulaire, comprenant : 



 

   12 

  

 L'outil de réservation de voyages d’affaires « Self-Booking Tool » SBT The Treep (2 modes : 
client / agent) en SAAS ; 

 Un Back-office The Treep agence en SAAS pour le paramétrage et monitoring ; 

 Un module conversationnel lié à la base de données utilisateur (2 modes client / agent) en 
SAAS. 

Les soumissionnaires devront prendre contact avec la société The Treep pour s’assurer de la conformité 
avec ces prérequis, via le moyen de contact suivant : pierrefrancois.verbecque@thetreep.com. 

Le contrat comprend des frais d'implémentation du SBT The Treep de la part de l'agence (après un 
audit mené par la société The Treep), puis une fois installé un abonnement mensuel, et un tarif par PNR 
“voyage” émis. 

La facturation est effectuée sur la base d’un dossier de voyage émis pour un pax. Ces prix par dossier 
sont exprimés hors low cost et NDC émis grâce à un agrégateur externe au GDS. Il existe en effet un 
coût supplémentaire d’émission low-cost / NDC. 

L'implémentation du SBT The Treep pour une agence consiste à créer une instance dédiée et 
sécurisée unique pour l'agence (sur Google Cloud Platform) et l’hébergement des données 
clients. 

Le Titulaire du présent accord-cadre doit identifier une personne référente qui soit responsable de 
l'implémentation du SBT The Treep (responsable outil ON-LINE). 

Le Titulaire du présent accord-cadre a l’obligation de faire former les personnes référentes à 
l'utilisation du Back-Office agence (paramétrage et monitoring) par la société The Treep, en fin de 
période d'implémentation. 

Le Titulaire devra demander à la société The Treep une connexion ITP pour le contenu RAIL de la 
SNCF (permettant les annulations et modifications sur le contenu rail). 

Le Titulaire devra avoir mis en place le connecteur NDC de The Treep (permettant les annulations et 
modifications sur le contenu aérien). 

Une fois que les étapes mentionnées précédemment sont effectuées, le Titulaire ayant le contrat SBT 
The Treep pourra se connecter à la plateforme TSAM v2 (selon le planning proposé au chapitre 2 du 
CCTP). 

Au-delà de l’utilisation du back-office, le Titulaire devra faire former les personnes référentes par la 
société The Treep pour l'import journalier des fichiers DAPs et le chargement sur le Back office TSAM 
(cette opération est manuelle, l'automatisation sera envisagée dans un lot ultérieur). 

Pour une agence primo accédante The Treep, le temps d'implémentation de l'outil SBT The Treep est 
estimé à 3 mois. 

Offres gérées par le GDS 

Le Titulaire devra disposer d’un contrat d’agence de voyage avec l’un des 2 GDS suivants : Amadeus 
ou Sabre et être équipée des outils de réservation et aftersales mis à disposition par le GDS permettant 
à un agent de voyage d’effectuer l’accompagnement complet d’un voyageur à l’aide d’un dossier PNR 
: réservation d’un billet d’avion ou de train SNCF, annulation et modification d’un billet d’avion ou de 
train SNCF. 

2 cas de figure se présentent pour la connexion de l’instance GDS de l’agence à l’outil SBT de The 
Treep : 

 L’agence est déjà connectée ; 

 L’agence n’est pas connectée (primo-accédante The Treep). 

Dans les 2 cas, après une phase d’ajustement pour les agences de voyages déjà connectées ou 
d’implémentation technique complète pour les agences de voyage primo-accédantes, le Titulaire devra 
répondre aux exigences listées dans la suite de cette section. 

Le Titulaire doit connecter un GDS à l’outil SBT de The Treep (Amadeus ou Sabre). Cela comprend : 

 La signature d’un contrat entre l’agence de voyage et le GDS autorisant le SBT de The Treep 
à accéder à l’instance GDS de l’agence de voyage pour effectuer toutes les opérations 
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techniques nécessaires à la réservation de billets de transport dans le cadre de la plateforme 
TSAM ; 

 La mise en place technique de cette connexion entre l’instance GDS de l’agence de voyage et 
l’outil SBT de The Treep 

Le Titulaire accepte que les offres d’avions low-cost proviennent exclusivement d’un agrégateur externe 
supporté et certifié par The Treep : actuellement DUFFEL. Les offres low-cost ne proviennent pas du 
GDS. Le SBT de The Treep doit pouvoir écrire des segments passifs sur un dossier PNR. 

Un ou plusieurs points de vente du Titulaire (OID chez Amadeus ou PCC chez Sabre) doivent être 
connectés à une instance serveur unique et dédiée chez The Treep avec une seule URL d’accès : 
nom_agence_thetreep.com 

Le Titulaire doit mettre à disposition de The Treep 6 fichiers d’appel par OID : « annulation », 
« émission », « pending », « on hold », « Success », « Error ». 

La réservation doit être possible pour les tarifs BtoB standards sur les différentes prestations train, avion 
ainsi que les tarifs enfants, adultes, senior, loisirs, PMR (sont exclus les tarifs spéciaux type ONG, 
offshore, marins, congés bonifiés...). 

Sur l’instance GDS du Titulaire doivent être chargés les tarifs aériens et trains négociés par le Titulaire 
et les tarifs négociés par la Cnam ou la / les CPAM. 

Les tarifs « résident corse » ne sont supportés que sur le GDS SABRE et non sur le GDS AMADEUS. 

L’émission des billets doit être effectuée par le biais d’un robot d’émission ou manuellement.  

Un dossier PNR structuré avec un séparateur de remarque afin d'accueillir les valeurs des analytiques 
d’agence, analytiques de voyage, analytiques de voyageurs. 

Le Titulaire accepte que la synchronisation des profils utilisateurs se fasse de la base de données The 
Treep vers le GDS. 

Le Titulaire accepte que la récupération des analytiques du profil société à la création du PNR se fasse 
du GDS vers l’outil SBT The Treep. 

Le Titulaire accepte une ou plusieurs sessions de tests et de recette impliquant l'équipe 
d'implémentation de The Treep. 

Offres gérées hors GDS 

Les offres qui ne transitent pas par le GDS sont à date : 

 Les offres SNCF obtenues grâce au connecteur ITP (incluant les offres Ouigo) ; 

 Les offres NDC obtenus grâce à l’agrégateur DUFFEL. 

Le Titulaire doit posséder l’un des back-offices de facturation suivants : IGA, Viaxoft ou MB3M. Tout 
autre logiciel est exclu. 

Le Titulaire autorise que l’outil SBT de The Treep écrive des opérations d'émission, annulation et 
d’échange de billets sur son back-office de facturation afin d’assurer son processus de facturation vers 
la CPAM. 

Le Titulaire accepte de réaliser l’après-vente des billets ITP ou NDC sur la console graphique 
correspondante à ces contenus (The Treep ou DUFFEL) et non sur le GDS. 

Le Titulaire doit accepter de se connecter sur le système ITP de la SNCF et autoriser l’outil SBT de The 
Treep à accéder à ce connecteur pour permettre un processus online complet : recherche, réservation, 
émission, annulation et échange des billets. 

Le Titulaire accepte une ou plusieurs sessions de tests et de recette impliquant l'équipe 
d'implémentation de The Treep. 

Socle technique et interfaçage de la plateforme 

La construction du socle technique, conformément au schéma d'architecture technique, requiert la mise 
en place des éléments suivants : 

 Mise en place de l’API The Treep (avec l'implémentation du SBT The Treep) ; 



 

   14 

  

 Instance SBT The Treep dédiée et sécurisée unique pour le Titulaire (sur GCP (Google Cloud 
Platform)) et l’hébergement des données clients ; 

 Back Office The Treep (pour le paramétrage et monitoring du SBT The Treep) ; 

 Connexion à la plateforme TSAM (paramétrage propre à TSAM, interface DAPs pour 
chargement manuel et pour l'OFFLINE) ; 

 Mise en place de l'outil utilisateur TSAM ; 

 Mise en place du Chat ; 

 Intégration des règles de sécurité du PAS ; 

 Mise en place d’un domaine commun à l'ensemble des assurés (domain name system DNS : « 
service trajet santé assurance maladie ») ; 

 Mise en place d’un routage vers l’instance du Titulaire s'opérant suivant les informations de 
rattachement organisme contenues dans la DAP ; 

 Mise en place d’une politique de livraison continue et d’intégration continue CI/CD pour 
l'ensemble des services et des clients. 

Processus cible de gestion des commandes 

Les commandes correspondent à des allers/retours point à point pour les assurés et les membres de 
leur famille en France majoritairement. L’accord-cadre prévoit toutefois des trajets internationaux en cas 
de besoin. 
 
La cible est la commande on-line : le Titulaire doit jouer un rôle d'accompagnement et de conseil afin 
de favoriser la conduite du changement pour favoriser le recours au Online. 
 
Les commandes off-line sont quant à elles destinées aux assurés ne disposant pas d’accès à Internet. 

Modalités de réservation des billets  

Modalités générales 

Les réservations effectuées par le Titulaire devront comprendre de manière générale : 

- Le conseil et la recherche des meilleures conditions tarifaires ; 

- L'utilisation des bases de données tarifaires de l'agence de voyages, et/ou applications des 
tarifs négociés des organismes d’assurance maladie ; 

- Le traitement des voyages demandés ; 

- La proposition de plusieurs tarifs pour une destination ; 

- La billetterie électronique est le mode d'émission par défaut. L'émission et livraison papier du 
titre de transport est autorisé si ce dernier n'est pas éligible à l'émission électronique. 

Modalités de réservation on-line 

Ces prestations sont réalisées dans un outil de réservation en ligne mis à disposition par la Cnam et 
comprennent : 

- La réservation, l'émission, la modification / l'annulation des prestations réservées on-line ; 

- L'envoi d’un mail de confirmation ; 

- L'émission et achat de tous titres de transports individuel (assuré et un éventuel accompagnant) 
; 

- La mise à disposition des titres de transport de manière électronique. 

Modalités de réservation off-line 

Ces prestations sont réalisées directement par le Titulaire et comprennent : 

- La soumission d'un devis pour validation lorsque l’assuré a un reste à charge ; 

- La réservation au tarif économiquement le moins onéreux au regard de la politique voyages 
concernée et des contraintes du voyageur ; 

- L'émission et l’achat de tous titres de transports individuel (assuré et un éventuel 
accompagnant) ; 
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- La mise à disposition des titres de transport (envoi ou remise en mains propres) ; 

- La modification / annulation des prestations réservées offline. 

Indisponibilité des moyens de transport / Recherche de solutions de remplacement 

En cas d'indisponibilité sur les vols, bateaux ou trains demandés, le Titulaire s'engage à inscrire le 
voyageur sur la liste d'attente et/ou lui proposer un horaire ou un moyen de substitution, notamment en 
ce qui concerne la classe de réservation demandée. 
 
Le Titulaire s'engage en cas de grèves, mouvements sociaux, perturbations météorologiques ou 
problèmes techniques bloquant tout ou partie des moyens de communication, à rechercher des 
solutions de substitution aux moyens de transport préalablement prévus, tout en s'assurant de la 
sécurité des personnes concernées. 

Modification/ Annulation des billets de transport 

Les conditions de modification et d'annulation sont précisées pour chaque billet émis. 
 
Le Titulaire s'engage à effectuer : 

 Le traitement des changements de date ou de parcours ; 

 Le traitement des annulations, y compris le remboursement. 
 
Tout changement de réservation après l'émission du billet suppose la transmission d'un nouveau bon 
de commande. 
 
Dans l’hypothèse où le billet n’aurait pu être utilisé pour une raison telle que la délivrance tardive du titre 
de transport, annulation du voyage par le Titulaire, empêchement imprévisible ou involontaire de 
l’assuré (maladie, modification de la prescription…) le prix du billet sera déduit de la somme restant due 
au Titulaire ou fera l’objet d’un avoir, dont le montant reste dépendant des conditions attachées au tarif 
du ou des billets concernés. 

Prestations de services annexes 

Les coûts des prestations listées ci-dessous sont considérées incluses dans les prix proposés par le 
candidat au sein de l’annexe de Bordereau des Prix Unitaires. 

Service d’assistance 24/24 

Le Titulaire met à disposition un service d'assistance à distance disponible 7 jours/7 et 24h/24 au moyen 
d'un numéro téléphonique non surtaxé qui figure sur les documents remis aux voyageurs (assurés). 
Ce service a vocation à résoudre les difficultés rencontrées par les voyageurs, à apporter toute 
modification aux dossiers en cours, voire à passer de nouvelles commandes. Ce service sera aussi en 
capacité d'émettre des billets d'avion et de train ou bateau. 

Agence locale 

Dans le cadre de l’organisation géographique proposée par le Titulaire, il indique s’il est en capacité de 
mettre à disposition des caisses bénéficiaires (à la demande des organismes) une agence ou un point 
de contact local afin de recevoir les usagers. A minima, il décrit les modalités mises en œuvre permettant 
de s’assurer de la qualité du service rendu sur tout le territoire concerné par l’accord-cadre.   

Prestation d'assistance des voyageurs 

Le Titulaire informe simultanément par tout moyen adapté l'organisme et le voyageur des contre temps, 
annulation ou de tout autre élément susceptible d'impacter le déplacement en rappelant les 
coordonnées téléphoniques de l'agent de voyage auprès duquel le voyageur peut obtenir une 
information plus complète.  

Voyageur en situation d'handicap 

Le Titulaire s'engage, sans surcoût additionnel, à prévenir ses fournisseurs de la situation de handicap 
des voyageurs afin que ceux-ci puissent mettre tout en œuvre pour faciliter le déplacement de ces 
personnes et que les réductions de prix éventuelles leur soient appliquées ainsi qu'à leur 
accompagnateur, le cas échéant. 
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Devoir d'information et conseil 

Le Titulaire accompagne les assurés en mettant à disposition : 

 Des conseils d'itinéraires, 

 Des solutions envisageables à savoir : 

- Les différents modes de transport selon le trajet ; 

- Les horaires proposés et les disponibilités ; 

- Les choix de classes et opportunités ; 

- Les contraintes tarifaires ; 

- Les trajets possibles compte tenu de la complexité de la demande de voyage ; 

- La sécurité et le confort du voyageur. 

 

7. Présentation du portail de réservation TSAM V2 

7.1 Fonctionnalité de la plateforme 

La plateforme de réservation en ligne pour les assurés permet :  

- La réservation de billets en ligne ; 

- Le paiement en ligne par l’assuré (le cas échéant). 

La solution donne accès à tous les services de billetterie, train, avion, bateau, taxi et hôtel en France. 

La solution actuelle est accessible via l’URL : https://servicetrajetsanteassurancemaladie.fr/ 

Schématisation fonctionnelle 

Le schéma ci-dessous reprend la schématisation générale de la plateforme TSAM v2 et de son 
interaction avec son environnement. 

 

 

 
Fig. 5 : Schématisation fonctionnelle de la plateforme 

 

Le schéma ci-dessous reprend quant à lui l’architecture fonctionnelle de la plateforme v2 dans sa vision 
cible, présentant l’architecture générale de la plateforme, l’interfaçage entre les différents composants 
techniques et les bases de données (WebApp TSAM, API TSAM, API The Treep, BO générique The 

https://servicetrajetsanteassurancemaladie.fr/
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Treep et BO TSAM spécifique, interfaçage trains et vols, SBT, Web Self Care, interfaçage avec le SI 
AM (BDD DAP), et instance d’une agence). 

Il présente notamment pour la plateforme et l’agence les interfaces entrantes/sortantes et les principaux 
flux d’informations. 

 

 
 

Fig. 6 : Schématisation fonctionnelle des flux de la plateforme 

 

Parcours on-line de l’assuré 

Le schéma ci-dessous reprend le parcours général proposé à un assuré au travers de la plateforme 
TSAM v2. 

Il est à noter que plusieurs cas d’usage ne seront pas traités au travers de la plateforme, par exemple : 
ajout d’un équipement lourd (civière) à la réservation, réservation de taxis ou réservation d’un transport 
en bateau. Ces cas particuliers sont gérés dans un mode « offline » directement auprès de l’agence et 
feront l’objet de messages d’information sur la plateforme. 
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Fig. 7 : Parcours fonctionnel pour une réservation sur la plateforme cible 

 

Le document joint ci-dessous reprend l’ensemble des workflows détaillés qui seront intégrés dans la 
plateforme v2. 

 

7.2 Fonctionnalités de la plateforme 

Les fonctionnalités en cours de développement sont reprises dans le tableau ci-dessous, selon qu’il 
s’agisse d’évolutions de fonctionnalités par rapport à la version 1, ou de nouvelles fonctionnalités. 

Synthèse des fonctionnalités en cours de développement 

Lot Domaine Fonctionnalité 
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Evolutions de fonctionnalités existantes 

1  Authentification  Inscription et connexion 

1  Authentification  Déconnexion 

1  Information DAP  Saisie du numéro DAP 

1  Information DAP  Affichage de l'enveloppe de prise en charge et de la politique de voyage 

1  Recherche de 
voyage  

Saisie des informations passager 

1  Recherche de 
voyage  

Saisie des informations des accompagnants 

1  Recherche de 
voyage  

Saisie des informations de voyage (1/2) 

1  Recherche de 
voyage  

Saisie des informations de voyage (2/2) 

1  Réservation  Affichage résultats (avec options) 

1  Réservation  Choix de l’offre (trains et/ou avions) 

1  Réservation  Pose d’options sur l’offre 

1  Réservation  Ajout de l’offre sélectionnée au panier 

1  Réservation  Confirmation de l'offre 

1  Réservation  Affichage de la réservation : « Mes billets » 

1  Gestion du compte  Gestion des informations personnelles de l'assuré 

1  Gestion du compte  Suppression de compte 

2  Réservation  Paiement du reste à charge (cas échéant) 

Nouvelles fonctionnalités 

1  Gestion du compte  Paramétrage de la langue 

2  Paramétrage  Paramétrage des gares  

2  Paramétrage  Paramétrage des aéroports 

2  Paramétrage  Paramétrage par organisme via l’agence du plafond (somme ou pourcentage 
en plus par rapport au tarif le moins cher) de prise en charge 

2  Paramétrage  Paramétrage par organisme de la politique de voyage, flexibilité tarifaire 
impliquant les frais de modification restant à la charge de l’assuré 

2  Paramétrage  Paramétrage par agence des frais d’agence et des tarifs négociés 

2  Paramétrage  Paramétrage par organisme du taux commun de prise en charge 

2  Paramétrage  Définition du taux de prise en charge des accompagnants 

2  Chat  Ouverture du chat 

2  Chat  Expression du besoin 

2  Chat  Mise en relation avec l'agent de voyage 

2  Chat  Echange avec l'agent de voyage 

2  Chat  Fermeture du chat 

3 Back Office (BO) Utilisation du BO générique par l’agence de voyages 

3 Back Office (BO) Utilisation du BO TSAM par l’agence de voyages et consultation du BO TSAM 
par l’agent de l’organisme 
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4 Modification Modification d’une réservation par l’assuré 

4 Annulation Annulation d’une réservation par l’assuré 

 
En synthèse, les paramètres d’une caisse sur la plateforme TSAM sont les suivants : 

 Nom de la caisse 

 Code entité de la Caisse 

 Nom de la configuration de l’agence à utiliser 

 Rayon en kilomètre pour la recherche des gares 

 Rayon en kilomètre pour la recherche des aéroports 

 Flexibilité train 

 Flexibilité avion 

 Plafond tarifaire en euro pour les offres de train 

 Plafond tarifaire en euro pour les offres de vol 

 Frais d’agence pour la réservation de train, en centimes d’euros par trajet (aller-retour) par pax 

 Frais d’agence pour la réservation d’avion, en centimes d’euros par trajet (aller-retour) par pax 

7.3 Prestations informatiques à l’initiative de la Cnam 

Les coûts d’évolution et de développement de la plateforme sont à la charge de la Cnam.  

8. Coordination et suivi d’exécution de l’accord-cadre 

Le Titulaire est en mesure : 

 De proposer une organisation pour assurer les prestations ; 

 Au niveau national, de désigner un interlocuteur qui sera chargé plus particulièrement : 

- de proposer des solutions en cas de difficulté de mise en place de l’accord-cadre, 

- d’assurer son suivi pendant toute sa durée auprès de chaque caisse, 

- de gérer les divers contentieux, 

- de communiquer des axes d’amélioration. 

 De désigner des billettistes polyvalents ayant une parfaite connaissance des besoins de 
l’accord-cadre et qui resteront en contact permanent avec les personnes habilitées à passer les 
commandes. 

 
Un Comité de pilotage sera par ailleurs constitué au sein de la Cnam, aux fins de dresser un état des 
lieux d'exécution générale des prestations de l’accord-cadre. 
 
Il se réunira à minima deux fois durant les six premiers mois à compter de la notification de l’accord-
cadre, puis tous les semestres pour les périodes suivantes. 
 
L’objectif est de faire un point sur les statistiques et coûts de déplacement. 
 
Aussi, le Titulaire transmettra aux membres du Comité : 

 Un relevé statistique mensuel puis semestriel sous format dématérialisé (tableur sous format 
courant) précisant le nombre de trajets, les dépenses par organisme, par trajet, par mode de 
transport (avec le détail des compagnies et frais de gestion), en précisant le chiffre d'affaires 
réalisé et le nombre de réservations offline / online, etc. ; 

 Ses préconisations d'actualisation de la politique voyages en fonction de l'évolution de l’accord-
cadre, et des éléments quantitatifs et qualitatifs mesurés au travers des reporting réalisés. 

 
Les réunions du Comité de pilotage feront l'objet d'un compte rendu transmis par le Titulaire sous la 
forme d'un état de synthèse aux membres du Comité de pilotage, dans un délai de quinze (15) jours 
ouvrés à compter de la date de réunion. 
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La non-fourniture des éléments de reporting par le Titulaire, ou encore, le non-respect du délai de 
transmission exposent le Titulaire à des pénalités de retard décrites au CCAP. 
 
Sur la même base, un tableau recensant les économies réalisées, grâce aux tarifs négociés mais aussi 
grâce au professionnalisme et à l’expertise du Titulaire, sera édité.  
 

9. Glossaire 

 
Back-office : logiciel en SAAS permettant à une personne autorisée et formée d'accéder aux différentes 
données de voyages, d'utilisateurs et de paramétrage généraux 

DAP : Demande d’Autorisation Préalable 

GDS : Global Distribution System. Fournisseur de données permettant de consulter, réserver et émettre 
des billets de transport ou d'hébergement 

ITP : Technologie nouvelle de SNCF, offrant aux systèmes de distribution en agences de voyages 
agréées, un accès facilité et plus complet à l’ensemble de l’offre accessible depuis les Inventaires 
Ferroviaires (donc hors méthode classique avec un GDS). 

NDC : New Distribution Capability, permet aux compagnies aériennes de transmettre des informations 
directes sur les vols (donc hors méthode classique avec un GDS) 

PNR : Passenger Name Record, dossier de voyage contenant toutes les informations du voyageur et 
de son voyage 

SaaS : Software as a Service, logiciel hébergé dans le cloud accessible par un navigateur internet 

SBT : Self-Booking Tool, logiciel de réservation en SaaS permettant à un utilisateur, sans qualification 
professionnelle sur le métier du tourisme, de réserver un voyage ou un hébergement 
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