


BIENVENUE A SERAC !

Ca y est! Vous étes désormais adhérent a SERAC |

SERAL

Un point de vue unique sur la montagne

Vous nous faites confiance pour collaborer sur votre / vos projets et nous vous remercions. Nous sommes ravies de vous
compter parmi nous et nous avons hate de travailler avec vous pour concrétiser le départ !

En guise de bienvenue nous vous remettons ce petit livret que nous vous invitons a lire. Il vous permettra de mieux
comprendre notre fonctionnement et les différentes étapes de notre collaboration. Certains aspects ont sans doute déja
été abordés lors de nos échanges mais il nous semble important que vous puissiez trouver dans ce livret les réponses aux
questions que vous vous posez. Al
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1/ CEST QUOI SERAC ?

Nous sommes une association de tourisme qui gére I’ admlnlstratlon et le budget des séjours et voyages des brevets
d'Etat Montagne « artisans ». qui adhérent a SERAC.

Notre « camp de base » est situé a Grenoble, au coeur des Alpes. Notre « cordée de trois » nous permet de travailler
en lien étroit, pour étre proches de vous et répondre & vos demandes, & n'importe quelle étape de votre projet.

« Amélie :
amelie@serac-montagne.com
Elle est juriste de formation, avec une spécialisation montagne.
C'est la derniere venue et c’est elle qui assumera le suivi juridique de vos dossiers.

« Charlene :
charlene@serac-montagne.com |
Elle est Agent de Voyage et a rejoint SERAC en 2016. Elle sera votre premier contact pour votre adhésion. Etant
actuellement en télétravail, c'est elle qui vous contactera, donc privilégier les messages mails, pour prendre rendez-
VOuUS.

- Noélle :
noelle@serac-montagne.com
Responsable de I'association, c’est elle qui a fondé SERAC, il y a 20 ans. Elle travaille dans le tourisme en montagne
depuis fort longtemps et assume toujours, a ce jour, la direction de SERAC avant de laisser le nouveau binéme
prendre le relais. Si vous avez des questions .. n'hésitez pas a l'appeler.

Charlene et Amélie parlent la langue de Shakespeare, pour accueillir votre clientele anglophone. £ ﬂ
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2/ A QUI SADRESSE SERAC ?

Si vous tenez ce livret entre les mains, vous savez déja que notre association est destinée uniquement aux professionnels
diplomés-d’Etat Montagne (stagiaire AMM y compris) qui possédent une bonne expérience de la vie en groupe. Nous
tenons a ce que vous soyez a |I'écoute des part|C|pants et que vous ayez I’ experlence necessalre pour découvrir de
nouveaux lieux avec vos participants.

L'objectif est que vous restiez « maitre du jeu » : c’est vous qui choisissez vos prestataires et qui prenez contact avec eux.
Vous déterminez les prestations que vous désirez, le prix de vente de votre séjour, les participants a qui s'adresse votre
projet et bien sur l'itinéraire. Nous n'intervenons que pour la mise en conformité avec le code du tourisme et la vérification
des prérogatives professionnelles.

3/ COMBIEN CA COUTE ?

150€ la premiere année

ADHES|0N 80€ les années suivantes

6,25% du prix de vente pour les séjours hors UE
ou
8.75 % du prix de vente pour les séjours dans I'UE

Selon le mode de féglement de vos clients :
- Virement a I'étranger : entre 20 et 40 €

* _

FRAIS SENANOIERS - ANCV : 2,5% du montant du cheque

ﬂ - CB: 0,5% du montant prélevé, 1,20% pour les cartes étrangéres

SE «\H 5% du prix de vente pour chaque client trouve par SERAC (apres validation de votre part)

Un point de vue e sur lamontagne
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4/ AQUOI JE MENGAGE ?

Vous n'avez aucune obligation d'effectuer un chiffre d'affaires ou un nombre de séjour minimal pour fonctionner avec
nous. Votre adhésion est valable un an (de date a date du jour de votre adhésion), vous pourrez la renouveler chaque
année ou quand le besoin s'en fera sentir.

En tant qu'adhérent professionnel vous devez:

e Nous proposer uniquement des séjours, dont vous maitrisez la conception et que vous encadrez personnellement en
ne sous-traitant que ce que vous ne pouvez pas faire vous-méme.

e Proposer des activités sportives éventuellement combinées avec des activités culturelles et de détente en hiver -

comme ‘en été, en France comme a I'Etranger.

e Les activités sans encadrement (formule en liberté) sont bannies ainsi que la revente de toute autre organisme ou
prestataire étranger si vous n‘encadrez pas ces séjours.

e Veillez a ce que les hébergements et le matériel nécessaire soient conformes au bon déroulement du circuit et que
toutes les prestations proposeées soient d'un bon niveau de qualité. D'autre part, il faudra communiquer a SERAC les
coordonnées de vos prestataires et la liste des prestations demandées.

5/ QUE VAIS-JE DEVOIR CHANGER DANS MON FONCTIONNEMENT ?

Sur le terrain et dans la relation avec vos clients : rien ! En revanche, en passant par une association de tourisme pour
vendre un forfait touristique vous devez vous conformer aux exigences du Code du Tourisme. Nous travaillerons
ensemble pour la mise en conformité de votre fonctionnement.

L
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6/ MAIS AU FAIT, CEST QUOI UN FORFAIT TOURISTIQUE ?

> ™A
Il est défini par le Code du Tourisme comme : SEHE

e« La combinaison d'au moins deux services de voyage (transport, hébergement, location de voitures, visites et bien sur

votre encadrement ...) |
e Dépassant vingt-quatre heures ou incluant une nuitée

e Vendue ou offert a la vente a un prix tout compris.

Voyage a forfait

Combinaison d’au moins 2
services différents ; XY + de 24h Prix
i ﬁ @ ou nuitée tout compris

Le voyage a forfait doit respecter des exigences bien précises définies également par le Code du Tourisme. Cette

réglementation s’applique a toutes aux personnes qui élabore et vend des forfaits touristiques.

- La lol exige notamment l'utilisation systématique de bulletin d’'inscription afin de répondre a notre obligation
d’information et I'établissement d’'une fiche technique contenant un certain nombre de precisions.

C’est pour cette raison que la fiche technique que vous nous transmettez doit contenir les €éléments suivants :

@INC

CHECK LIST POUR NE PLUS JAMAIS RIEN OUBLIER




7/ QUI SOCCUPE DES RESERVATIONS AUPRES DES PRESTATAIRES ?

C'est vous qui choisissez le lieu et I'itinéraire de votre séjour / voyage. Pour rester maitre de votre programme il vous
appartient d’effectuer vous-méme les réservations des hébergements, locations de véhicules.. Mais nous restons a
votre disposition pour le faire en votre nom. N'hésitez pas a nous questionner, solliciter.

En revanche, nous nous chargeons de |'achat de I'aérien tout en prenant en compte toutes les contraintes de chaque
participant et du régalement des réservations en conformité avec le budget que nous possédons (paiement des
participants). '

8/ EST-CE A MOI D'’AVANCER LES FRAIS DE MON SEJOUR /| VOYAGE ?

Vous pouvez choisir d’avancer tout ou seulement une partie des frais de votre séjour / voyage. Pour les prestations
que vous réglez directement il faudra bien conserver les factures pour nous le transmettre a votre retour.

Pour ne pas fragiliser votre trésorerie il y a plusieurs options :

e Vous payez vous-méme et vous nous demandez un remboursement en nous envoyant la ou les factures payees.

e Vous nous transmettez la facture originale d’'un prestataire (facture émise au nom de SERAC) pour que nous
puissions le régler directement. (Penser a nous fournir les coordonnées bancaires). |

e Pour les dépenses que vous avez a faire sur place durant le séjour nous VOuUS proposons de vous faire une avance
de caisse correspondant au montant des dépenses que vous aurez estimées au plus juste. Si vous avez dépensé
plus, nous vous remboursons et si vous avez dépensé moins, nous le déduirons de vos comptes.




9/ COMMENT PAYENT MES PARTICIPANTS ?

Vos participants doivent régler directement auprés de SERAC car c’est la structure qui assume la responsabilité du séjour /
voyage qui doit émettre les factures . '

C’est vous qui déterminez le prix de vente. Nous encaissons ensuite leurs paiements. lIs peuvent payer par ch&que, virement
bancaire, espéce (dans la limite de 1000 euros par dossier), ANCV et carte bancaire (a I'exception de I'’American Express).

10/ ET MOI ? COMMENT SUIS-JE PAYE ?

Votre rémunération sera égale a la différence entre les recettes et les dépenses (hébergement, nourriture, transports,
locations, agrément..) . N'oubliez pas, c’est vous qui établissez votre budget et qui le maitrisez de bout en bout.

A la fin du séjour, il faudra nous faire parvenir toutes les factures des paiements pour que nous établissions les comptes
de votre séjour / voyage. Nous vous réglons les honoraires qui correspondent a: :

RECETTES - (FRAIS DE SEJOURS + FRAIS DE SERAC)
Attention les recus de CB ne sont pas des factures. Veillez & ne pas “stabiloter” vos tickets car I'encre s efface

A réception du paiement vous nous fournirez votre facture d’'honoraires. S'il y a plusieurs guides, c’est vous, le signataire
de la convention, qui nous communiquerez le partage des honoraires entre vous. La aussi vous restez maitre du jeu et
votre rémunération Correspdnd au calcul ci-dessus. Si vous avez été économe vous gagnez +, si vous avez dépensés +
vous gagnerez - logique implacable :)




11/ MON VOYAGE INCLUS DE L’AERIEN, COMMENT PREVOIR LE PRIX ?

"~ A SERAC nous avons fait le choix de facturer les participants sur une base tarifaire pour l'aérien clairement établi dans le
“prix comprend” . Lors de la création de votre projet nous faisons d’'ores et déja les recherches des vols nécessaires pour
la réalisation de votre voyage et nous estimons un prix le plus cohérent possible. Cette estimation est intégrée au tarif
final et elle est clairement identifiée dans le descriptif. Pour vous protéger en cas de flambée des prix des billets d'avion
nous indiquons aux passagers que le prix du billet est ré-actualisable, a la hausse comme a la baisse, au jour d’achat du
billet. Ainsi, si le billet est plus cher que la base de vol estimée la différence sera facturée au client. A l'inverse, s'il est
moins cher que la base de vol, il bénéficie d'une remise correspondante.

12 /QUE SE PASSE-T-IL S'IL Y A DES DYSFONCTIONNEMENTS SUR LES VOLS ?

Malheureusement parfois tout ne se passe pas comme prévu : retard, vol supprime, perte des bagages.. En cas de
probléeme prenez soin de le déclarer a la compagnie aérienne et garder tous les justificatifs de vous et vos voyageurs
(ainsi que les numéros de dossier pour gque vous puissiez faire une réclamation auprés de la compagnie et/ou
|"'assurance personnelle si vous étes couverts en assurance bagage. Nous pourrons vous assister si besoin.

13 / QUE SE PASSE-T-IL EN CAS DE MALADIE OU D'ACCIDENT DE MES CLIENTS ?

1/ Avant de partir .

Nous pouvons leur propo'ser une assurance annulation qui leur permettra d'étre couverts en cas de probléme, elle vous
protegera €galement puisque nos conditions genérales de vente nous permettent d'appliquer les taux de retenues. Les
prestations telles que les billets d’avion ou la réservation d’'une place sur un bateau sont retenues au réel. Toutes ces
retenues étant ajoutées a votre budget.




A ce jour ils sont les suivants :

Montant reversé sur votre

Date annulation .
compte (hors aérien)

10% du prix du voyage hors

A plus de 60 jours du départ
P Aoy bn bt aérien et bateau

Dé 60 a 31jours du départ g 25%
De 30 a 21 jours du départ 35%
De 20 a 16 jours du départ | 50%
De 15 a 7 jours du départ | 75%
A moins de 7/ jdurs du départ . 106%

2/ Durant le séjour

Nous pouvons également proposer une assurance rapatriement-frais de secours a vos participants. Si ['un d’entre eux
doit étre rapatrié vous avez l'obligation de prendre en charge l'organisation de son évacuation du lieu de l'accident a
I'hépital/hbtel, et ensuite appelez nous impérativement pour prendre le relais : -

e En assistant le passager s'il a lui méme appelé son assurance
e En appelant I'assistance pour organiser son retour si le blessé n'en a pas la capacité. _ ‘ -
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14 / QUE DOIS-JE FAIRE EN CAS D’ACCIDENT SUR PLACE ?

Avant le départ nous vous remettons la liste des informations d’'assistance de tous les part|C|pants
Voici un petit mémo de la conduite a tenir pour la prise en charge de votre client:

Téléphoner impérativement a SERAC au 06 42 84 37 45 (téléphone de permanence et urgence)
Quand nous vous donnons deux assistances : utiliser la premiere en priorité, c'est elle qui couvre en frais de secours.

1_Contacter I'assisteur. Si impossible pour vous, nous appeler pour que nous le fassions. Le médecin sur place doit
absolument étre mis en contact avec le médecin de |'assurance avant d'engager des frais. Prendre le numéro de dossier
que l'assisteur vous communiquera.

2_Nous contacter afin que nous prenions le relais avec I'assisteur en France et les personnes a contacter. Nous
fournir par téléphone OU SMS/Whatsapp (06 42 84 37 45) ou par mail contact@serac-montagne.com:

-Le numéro de dossier que l'assisteur vous aura communiqué

-Le nom et téléphone du médecin qui a vu le blessé

-Le numéro de téléphone ou nous pouvons joindre le blessé ou malade (hépital ou hétel)

ATTENTION : A défaut d'une demande et d'un accord préalable de |I'assistance aucune dépense engagée directement
ne sera prise en charge.

Informations générales :
VISA ler : Frais de secours couverts uniguement en cas d'accident
'MASTERCARD : Frais de secours uniguement en ski a partir des remontées mécanique (domaine skiable).



mailto:contact@serac-montagne.com

14 / QUE DOIS-JE FAIRE EN CAS D’ACCIDENT SUR PLACE ?
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Ne jamais laisser seul le blessé/malade pour la procédure de rapatriement et lui proposer d'appeler son assistance ou
nous demander de le faire pour vous permettre de continuer a vous occuper du groupe.

Les informations/documents dont aura besoin 'assistance :

NOM / PRENOM / DATE DE NAISSANCE / ADRESSE / TELEPHONE du passager

Si assistance de carte bancaire, code BIN (9 premiers chiffres de la carte)
Résumé de ce qui s’est passé et ce que vous avez fait / mis en place pour évacuer
Téléphone & Adresse du lieu ou se trouve le blessé/malade

Copie des billets d'avion

Copie de la piece d'identité

2

Pour le Népal, partlcularlte de I'hélicoptere, il décollera unlquement si le correspondant de I'assisteur donne son
accord. Evaluatlon du colt: 10.000 / 15.000 USD




Vous

Wous nous fournissez les infos utiles de votre
projet [sous Word) en ligne en n‘oubliant pas -
les photos [libre de droit ou vous appartenant)

ainsi gu'une photo de vous.

SERAC

Mise en conformmite avec le Code du tourisme et mise en ligne. Edition d'une fiche
technigue et d'un lien d'inscription.

Emvoi du lien d'inscription a vos clients =

A chague nouvelle inscription nous vous trAnsmettons |e bulletin d'inscription avec
toutes les informations renseignées par le participant afin de vous permettre de prendre
contact avec lui sivous le souhaitez. Vous pouvez aussi nous informer gue nous ne
pouvons pas prendre en compte cette demande. Eneffet, a cette etape, vous aves
encore le choix de € refuser » cette inscription

Envoi des factures au client, demande et reception du paiement des acomptes. Vos
clients OIVENT régler a la structure qui assume |a responsabilité du voyage, donc les
paiements doivent &tre faits 3 'ordre de SERAC. Mode de paifement - chégue, virement,
ANCV et carte bancaire [sauf AMEX), espéces (1000 euros maximum par client] .

En cas d'annulation de |a part du passager : Nous appliquons un bareme de frais
d'annulation, les frais retenus s'ajouteront 3 votre budget. ils ont une assurance
annulation, nous les assistons pour declarer a I'assurance ou 5'ils rencontrent des
problemes a se faire rembourser.

Sur simple demande nous vous foumissons un état de remplissage et/ou un état
financier.

Reservations et paiement des fournizseurs

[prestataire, hebergement, transports...). Vous
pouvez nous demander un remboursement sur
les frais que vous depensez.

Au fur et 3 mesure de vos besoins et en conformite avec la trésorerie disponible de votre
voyage [dont vous étes responsable), nous effectuons les paiements directement au
prestataire, facture a I'appui. Nous vous envoyons une avance sur honomires =i besoin
Pour les frais payables sur place nous pouvons vous faire une avance de caisse avant |e
depart

Le depart est confirme dés lors que le nombre
minimum de participants est atteint. || vous est —
bien s0r possible de maintenir le départ aver
maoins de participants que prévu.

Proposition des vols pour vous et les participants. Achat des billets aprés accord.

A trente jours du départ : envoi du dossier départ aux participants (Fiche pratique,
convocation, billet d'avion, reservation...).

Mous vous foumissons un dossier départ [etat assurances, etat passeports, horaires des
vols du groupe) et votre billet d*avion, bien sdr.

C'est parti, le jour du départ est arrive :} =

Si vous rencontrez des probleames, vous nous contactesz [sur le dossier depart vous aurez
nos coordonnees avec le numero d'urgence 24h/24h). il £agit d'un rapatriement
medical d'un participant, une fois les premiers secours effectues, nous prenons le relais
pour vous permetire de continuer 3 gérer le reste du groupe.

A wvotre retour, envoi de toutes les factures des
dépenses effectuées, nous avons besoin des =
factures originales 3 nous fournir par courrier.

Mous vous reglons les honoraires qui comespondent a -

RECETTES - [FRAIS DE SEJOURS + FRAIS DE SERAC)

A reception du paiement vous nous fournirez votre facture d’honoraires. 5'il y a plusieurs
guides, c'est wous, le signataire de |a convention, gqui nous communigueres le partage
des honoraires entre vous.




