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CHAPITRE A. OBJET & DOMAINE D’APPLICATION

1.  OBJET

Le présent référen� el de cer� fi ca� on a pour objec� f de préciser les caractéris� ques que doit respecter le prestataire 
d’un service de mobilité adapté aux personnes en situa� on de handicap ou aux personnes âgées. La démarche de 
cer� fi ca� on « Cap’Handéo Services de mobilité » vise à :

• Faire connaître l’off re de services de mobilité aux personnes en situa� on de handicap ou aux personnes âgées et 
à leur famille

• Proposer un transport adapté et ce quelle que soit la situa� on de handicap
• Défi nir des critères de services minimum pour un prestataire de transport adapté
• Favoriser la coordina� on ainsi que les échanges entre les prestataires et l’ensemble des acteurs de l’accompagnement
• Valoriser la qualité des partenariats entre des acteurs du transport et des acteurs du handicap ou de la dépendance
• Valoriser la qualité de l’orienta� on vers des solu� ons adaptées.

La cer� fi ca� on doit perme� re à toute personne de repérer et u� liser des solu� ons de transports adaptées favorisant 
ainsi l’inclusion dans la cité et un accès facilité à tous les disposi� fs de droit commun.

2.  DOMAINE D’APPLICATION

Ce référen� el s’adresse aux professionnels proposant au moins l’une des solu� ons suivantes :
• Transport collec� f régulier*.
• Transport à la demande avec accompagnement de porte à porte* 365 jours /an ; 7 jours /7 et 24h /24 (sauf clause 

par� culière d’un cahier des charges d’une Autorité organisatrice de mobilité ou de transport) ;
• Transport à la demande d’arrêt à arrêt;
• Accompagnement individuel de porte à porte* sans véhicule couvrant les plages horaires des transports publics 

locaux.

Pour des ques� ons de lisibilité, le référen� el se compose de 2 par� es :
• la par� e n°1 présente les exigences propres au transport à la demande et à l’accompagnement individuel non-

véhiculé
• la par� e n°2 présente les exigences propres au transport collec� f régulier

Tous les organismes souhaitant bénéfi cier de la cer� fi ca� on « Cap’Handéo Services de mobilité » doivent respecter la 
réglementa� on liée à leur ac� vité, être possesseurs des licences obligatoires et respecter les normes d’accessibilité en 
vigueur de leurs véhicules ainsi que les obliga� ons réglementaires liées à la forma� on des professionnels.

Défi ni� on de « handicap »
Cons� tue un handicap, au sens de la loi n°2005-102 pour l’égalité des droits et des chances, la par� cipa� on et la 
citoyenneté des personnes handicapées, « toute limita� on d’ac� vité ou restric� on de par� cipa� on à la vie en société 
subie dans son environnement par une personne en raison d’une altéra� on substan� elle, durable ou défi ni� ve d’une 
ou plusieurs fonc� ons physiques, sensorielles, mentales, cogni� ves ou psychiques, d’un polyhandicap ou d’un trouble 
de santé invalidant. »

* Cf Lexique
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CHAPITRE B. PRÉSENTATION DE HANDÉO ET HANDÉO SERVICES 
Handéo, inscrit ses ac� ons dans le cadre de la mise en œuvre de la conven� on rela� ve aux droits des personnes en 
situa� on de handicap ra� fi ée par la France en 2010 et l’Union européenne en 2011. Ses membres entendent par son 
intermédiaire, agir concrètement pour l’eff ec� vité du droit des personnes handicapées de vivre dans la société, avec la 
même liberté de choix que les autres personnes, du droit à la mobilité personnelle et de l’accessibilité.
Le Conseil d’administra� on d’Handéo est aujourd’hui composé de 12 membres : APF France handicap, Fédéra� on des 
APAJH, Nexem, UNAFTC, Mutuelle Intégrance, Fisaf, Fédéra� on française IMC, Trisomie 21 France, Au� sme France, 
UNAPEDA, Fonda� on OVE, UNAFAM.

Ainsi, l’ensemble des ac� ons d’Handéo vise à améliorer l’accompagnement et l’accès à la cité des personnes en situa� on 
de handicap, à toutes les étapes de leur vie et quelle que soit la cause du handicap. 
Véritable ou� l de mise en œuvre des droits des personnes, Handéo s’a� ache à : 
• améliorer la connaissance du handicap grâce à des travaux de recherche appliquée, à la réalisa� on d’études et à 

l’élabora� on d’ou� ls pra� ques (guides, tutoriels, etc.) ; 
• améliorer la qualité en déployant des labels et cer� fi ca� ons de services Cap’Handéo dans les secteurs des aides 

humaines, des aides techniques, du transport, des établissements sociaux et médico-sociaux, des entreprises ayant 
des poli� ques de sou� en en direc� on de leurs salariés-aidants, … 

C’est aujourd’hui plus de 300 services labellisés/cer� fi és qui accompagnent plusieurs milliers de personnes handicapées 
et âgées dans plus de 60 départements.

Pour réaliser l’ensemble de ces ac� ons de manière opéra� onnelle, Handéo a créé Handéo Services, sa fi liale Economie 
Sociale et Solidaire à qui elle confi e l’exploita� on de ses ac� vités de Recherche & Développement et de cer� fi ca� on/
labellisa� on. Ainsi Handéo est libérée de toutes contraintes de ges� on et peut se concentrer sur sa vie associa� ve.

L’inclusion sociale des personnes handicapées passe aussi par leur par� cipa� on sociale, et l’eff ec� vité de ce� e 
dernière est indissociable de la mobilité. L’aide aux déplacements s’avère donc déterminante. C’est le but poursuivi 
par « Cap’Handéo Services de mobilité » qui doit servir de repère pour faciliter la mobilité des personnes en situa� on 
de handicap et/ou âgées en leur perme� ant de mieux iden� fi er les prestataires adaptés et compétents. C’est aussi un 
moyen pour ces prestataires de mieux se faire repérer et de mieux faire connaître l’adapta� on de leur service.

Ini� alement déployé sous la forme d’un label, « Cap’Handéo Services de mobilité » bascule en 2020 en une cer� fi ca� on 
de services. 

Ce� e décision importante répond à un double objec� f : 
• accroître et renforcer la confi ance que peuvent (et doivent) avoir les personnes et leurs proches aidants dans les 

organismes de transport qui les accompagnent , 
• accroître et renforcer la reconnaissance des organismes de transport  non seulement par les personnes et leurs 

proches aidants, mais également par les « prescripteurs », qu’il s’agisse des aidants, des responsables ins� tu� onnels 
et des pouvoirs publics. 

Le référen� el a été conçu dans la concerta� on via un groupe de travail associant largement des représentants 
d’u� lisateurs, de professionnels du transport, et des administra� ons concernées. Le nombre des caractéris� ques 
fi gurant dans ce référen� el est volontairement limité et elles sont essen� ellement tournées vers l’u� lisateur en 
situa� on de handicap ou en perte d’autonomie. Nous avons veillé aussi à éviter toute redondance avec les prescrip� ons 
réglementaires.

En adoptant et/ou en recommandant la mise en œuvre de ces caractéris� ques, toutes les par� es prenantes contribuent 
à une qualité accrue des réponses apportées. Si vous souhaitez apporter des remarques ou des sugges� ons concernant 
ce référen� el, les coordonnées de Handéo Services fi gurent en fi n de document.
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CHAPITRE E. LEXIQUE

T E R M E S D É F I N I T I O N S

Bientraitance

La bientraitance est une démarche collec� ve qui a pour but d’iden� fi er 
l’accompagnement le meilleur possible pour le client, dans le respect de ses choix 
et dans l’adapta� on la plus juste à ses besoins.
Pour la me� re en œuvre, il existe 4 repères :
·        le client co-auteur de son parcours ;
·        la qualité du lien entre professionnels et clients ;
·        l’enrichissement des professionnels grâce à toutes contribu� ons internes et 
externes per� nentes ;
·        le sou� en aux salariés dans leur démarche de bientraitance. 
Cf : « Recommanda� ons de bonnes pra� ques professionnelles - La bientraitance : 
défi ni� on et repères pour la mise en œuvre », publié par l’ANESM.

ESSMS Etablissements et Services Sociaux et Médico-Sociaux.

Point d’arrêt

Le point d’arrêt est « l’espace physique et les équipements nécessaires au 
voyageur pour monter ou descendre d’un véhicule de transport collec� f et 
emprunter une ligne de transport dans une direc� on donnée »*.
Il se compose des éléments suivants : le cheminement et les traversées piétonnes 
; la zone d’arrêt du véhicule ; le quai ; l’informa� on aux voyageurs (poteaux, plans 
divers, horaires, …) ; le mobilier urbain (assises, abri-voyageurs, poubelle, …).
* Défi ni� on du Cerema

Presta� on régulière
Une presta� on est dite régulière lorsqu’elle a lieu au minimum une fois par 
semaine.

- Prestataire

- Sous-traitant

Prestataire:
Dans le présent référen� el, le prestataire est la structure candidate à la 
cer� fi ca� on.

Sous-traitant :
Dans le présent référen� el, le sous-traitant d’un prestataire est un professionnel 
qui peut réaliser tout ou par� e de la presta� on de transport et/ou 
d’accompagnement. 

Professionnel :

Personnel en contact avec le public:
Tout salarié en contact avec le public : agents de gare, contrôleurs, personnel 
d’accueil, agents de sûreté …

Professionnel de la conduite et/ou de l’accompagnement : 
Un conducteur, un conducteur-accompagnateur ou un accompagnateur.
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T E R M E S D É F I N I T I O N S

Réclama� on
Toute expression de mécontentement d’un client vis-à-vis d’un fournisseur/
prestataire transmise à ce dernier via un appel téléphonique, un courrier, un 
courriel, etc.

Forma� on / Sensibilisa� on 

« […] l’enjeu d’une forma� on est l’acquisi� on de compétences pour les personnes 
formées, alors que celui d’une sensibilisa� on est d’abou� r à un changement de 
mentalités.
Une personne formée à un contenu est plus armée, plus compétente qu’une 
personne sensibilisée. En eff et, […] une forma� on rend opéra� onnel, elle permet 
d’acquérir les connaissances et compétences nécessaires à l’exercice d’une 
ac� vité […] ».

Cf. Référen� el des a� endus rela� fs à la forma� on obligatoire à l’accueil des 
personnes handicapées dans les établissements recevant du public et les réseaux 
de transports publics, DMA, 2019 - h� ps://www.ecologique-solidaire.gouv.fr/
sites/default/files/2019%2004%2016%20referentiel%20des%20attendus%20
forma� on%20accueil_web.pdf

Une ac� on de sensibilisa� on peut viser à transme� re des connaissances. Ce� e 
sensibilisa� on peut être réalisée par : une personne directement concernée par 
le handicap ; une personne âgée ; le représentant d’une associa� on ; un salarié 
de la structure via des réunions internes ; des mises en situa� on ; des forma� ons 
en e-learning ; etc.

Types de transport / 
accompagnement :
Accompagnement individuel 
de porte à porte

Transport à la demande (TAD) 
avec accompagnement de 
porte à porte

Transport à la demande (TAD) 
d’arrêt à arrê

Transport collec� f régulier 

Tous les types d’accompagnement non véhiculé et réalisés avec un accompagnateur 
; le client est accompagné depuis la porte de son lieu de départ jusqu’à la porte 
de son lieu de des� na� on : le client est accompagné y compris à l’intérieur des 
immeubles/lieux privés ou publics.

Tous les types de transports collec� fs ou individuels réalisés par un professionnel 
de la conduite et de l’accompagnement et auxquels le client fait appel sur 
réserva� on ; la prise en charge du client se fait depuis la porte de son lieu de 
départ jusqu’à la porte de son lieu d’arrivée : le client peut être accompagné 
également à l’intérieur des immeubles privés ou publics. 
(ex. Mini bus, nave� es électriques, voitures par� culières dont taxis, VTC, etc., 
vans et mini-van.

Tous les types de transports collec� fs ou individuels proposant des trajets dont 
les points d’arrêt ont été défi nis par le prestataire. 
Ce type de transport fait l’objet d’une réserva� on ; le trajet et les horaires de 
desserte peuvent être fi xés par le prestataire.
(ex. Mini bus, nave� es électriques, voitures par� culières dont taxis, VTC, etc., 
vans et mini-vans) 

Tous les types de transports collec� fs dont le trajet, les horaires et les points 
d’arrêt sont défi nis par le prestataire (ex. Autobus, autocars, tramways, métros, 
trains de type RER, TER, Transilien, TET).

Type de presta� on :
La presta� on peut être ponctuelle (à la demande et moins de 2 fois en 3 mois) ou 
régulière (au moins une fois par trimestre, programmée ou non) ; elle fait l’objet 
ou non d’un abonnement ; elle peut être demandée à � tre individuel ou collec� f.
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L O G O A B R É V I A T I O N S D É F I N I T I O N S

APF
Associa� on des Paralysés de France devenue APF France Handicap 
(avril 2018)

Au� sme France Coordina� on d’associa� ons sur l’au� sme en France

APAJH Associa� on Pour Adultes et Jeunes Handicapés

NEXEM
 Représentant des employeurs associa� fs du secteur social, médico-
social et sanitaire.

FFAIMC Fédéra� on Française des Associa� ons d’Infi rmes Moteurs Cérébraux

FISAF
Fédéra� on na� onale pour l’Inser� on des personnes Sourdes et des 
personnes Aveugles en France

Mutuelle Intégrance
Mutuelle créée pour apporter des réponses spécifi ques en ma� ère 
de santé, de prévoyance, d’épargne et d’assistance aux personnes 
en situa� on de handicap, leur famille et les professionnels

Trisomie 21 France
Fédéra� on des associa� ons pour l’inser� on sociale des personnes 
porteuses de trisomie 21

UNAFTC
Union Na� onale des Associa� ons de Familles de Trauma� sés 
Crâniens et cérébrolésés

L’UNAPEDA
Union Na� onale des Associa� ons de Parents d’Enfants Défi cients 
Audi� fs

OVE
Fonda� on et organisme ges� onnaire d’établissements et services 
sociaux et médico-sociaux pour personnes en situa� on de handicap 
ou en grande diffi  culté, adultes, adolescents et enfants.

UNAFAM
Union na� onale de familles et amis de personnes malades et/ou 
handicapées psychiques,

L O G O A B R É V I A T I O N S D É F I N I T I O N S

UNAPEI
Union Na� onale des Associa� ons de parents, de personnes 
handicapées mentales et de leurs amis

UNA Union Na� onale de l’Aide des Soins et des Services aux Domiciles

FEDESAP Fédéra� on des Services à la Personne et de Proximité

FEDERATION DES PEPS Fédéra� on des Pupilles de l’Enseignement Public

FEHAP Fédéra� on des Établissements Hospitaliers et d’Aides à la Personne

Groupe APICIL Groupe Français de protec� on sociale complémentaire

CHAPITRE F. LES MEMBRES DE HANDÉO
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L O G O A B R É V I A T I O N S D É F I N I T I O N S
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CHAPITRE G. PÉRIMÈTRE DE CERTIFICATION

Le candidat est une en� té qui propose un ou plusieurs services de mobilité (transport et/ou accompagnement). 

Au moment de la candidature, le candidat présente à Handéo Services la liste des structures qu’il souhaite faire cer� fi er. 
En fonc� on des éléments reçus, Handéo Services réalisera une proposi� on de cer� fi ca� on.

On appelle “organisme”, la structure qui se présente dans le cadre d’une organisa� on monosite et, l’ensemble des 
structures (structure centrale et structures secondaires) dans le cadre d’une organisa� on mul� site. 

A. ORGANISME MONOSITE : EXIGENCES SPÉCIFIQUES

Un organisme monosite est une structure centrale avec un numéro SIREN qui eff ectue de manière indépendante une 
demande de cer� fi ca� on. 
Un dossier de candidature doit être déposé par l’organisme candidat auprès d’Handéo Services.

B. ORGANISME MULTISITE : EXIGENCES SPÉCIFIQUES

Un Organisme mul� site est composé d’une structure centrale (siège, tête de réseau, en� té avec une fonc� on de décision 
ou de coordina� on centralisée, etc.) et à minima d’une structure secondaire, l’ensemble de ces structures étant situé 
dans une même région et regroupé sous le même numéro SIREN.

Dans le cadre de ce� e organisa� on, le rôle de la structure centrale est de : 
• s’assurer que le système qualité répond aux exigences du référen� el Cap’Handéo Mobilité et que celui-ci est appliqué 

au sein de l’organisme ;
• maîtriser le système qualité et imposer des mesures correc� ves si nécessaires à l’ensemble de l’organisme ;
• voir un regard sur l’ensemble des informa� ons des structures secondaires qui lui sont ra� achées afi n d’en assurer le 

recueil et l’analyse en vue d’éme� re des mesures correc� ves si besoin ;
• prouver sa légi� mité et ap� tude pour décider de me� re en place des ac� ons d’améliora� on (évolu� on documentaire, 

etc.).

Le demandeur de la cer� fi ca� on doit être la structure centrale pour l’ensemble de l’organisme. Un seul dossier de 
candidature doit être déposé auprès d’Handéo Services.

Chaque structure (centrale et secondaire) fait l’objet d’un audit et d’un rapport d’audit individuel. 

La durée d’audit de chaque structure secondaire sera revue.
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C. CAS DE LA SOUS-TRAITANCE

Défi ni� on 
La sous-traitance correspond à l’ac� vité prestataire que le candidat ne peut réaliser et qu’il confi e donc à un autre 
professionnel pour la réaliser à sa place. 

Exigences spécifi ques 
Le candidat doit indiquer à Handéo Services le volume d’ac� vités sous-traité au moment de sa candidature (à exprimer 
en pourcentage).
Ces données devront pouvoir être prouvées par des a� esta� ons comptables cer� fi ées conformes par le commissaire 
aux comptes ou l’expert-comptable. 

Lorsque le taux annuel sous-traité est supérieur à 30% du chiff re d’aff aires ou du nombre d’heure annuelle de l’ac� vité, 
alors un contrôle du prestataire concerné doit être réalisé. 

Note : Lorsque les structures concernées sont � tulaires du label ou de la cer� fi ca� on de service Cap’Handéo Services 
de Mobilité, aucun contrôle n’est réalisé.

Obliga� ons liées
Le candidat doit avoir une maîtrise de l’ac� vité de ses prestataires. Pour cela, il doit : 
• établir une liste des prestataires indiquant leur rôle dans le cadre de l’ac� vité candidate à la cer� fi ca� on ; 
• défi nir les critères d’évalua� on et de suivi des prestataires au travers des réclama� ons des clients et/ou des 

enquêtes de sa� sfac� on ; 
• défi nir dans le contrat ou la conven� on liant le candidat et son prestataire, le rôle du prestataire ainsi que son 

engagement à respecter les exigences du référen� el qui le concernent ; 
• une clause du contrat ou de la conven� on doit engager le sous-traitant ou le service externalisé à accepter les 

éventuels audits qui seraient décidés par Handéo Services ;
• le candidat a l’obliga� on d’informer son client du système de sous-traitance.
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CHAPITRE H. LES MÉTHODES D’ATTRIBUTION & DE SURVEILLANCE DE 
LA CERTIFICATION

1. CONDITIONS D’ATTRIBUTION DE LA CERTIFICATION

Le présent référen� el est applicable dans le cadre de la cer� fi ca� on d’un service de mobilité pour un ou plusieurs types 
de handicap donné et sur un site spécifi é que le candidat souhaite présenter.

Pour bénéfi cier de ce� e cer� fi ca� on, le service de mobilité présenté doit démontrer une année pleine d’exploita� on.

Tous les services de mobilité, les handicaps, les sites concernés feront l’objet d’un audit par Handéo Services (ou 
l’organisme auditeur désigné par Handéo Services).

La cer� fi ca� on est a� ribuée par Handéo Services pour une durée de 3 ans et à l’issue d’une procédure de cer� fi ca� on 
documentée qui comporte les étapes suivantes :
• L’instruc� on du dossier de demande du candidat.
• La réalisa� on d’un audit de cer� fi ca� on sur site ayant pour objet de vérifi er la conformité des services aux exigences 

du présent référen� el et donnant lieu à un ou plusieurs rapports d’audit.
• L’avis du Comité Na� onal de Suivi (CNS) de cer� fi ca� on, au vu du rapport d’audit.
• La décision d’a� ribu� on de la cer� fi ca� on rendue par Handéo Services.

A. PRINCIPES RELATIFS À L’INSTRUCTION DU DOSSIER DE DEMANDE

Tout candidat à la cer� fi ca� on doit déposer, auprès d’Handéo Services, un dossier de candidature composé notamment 
:
• d’une fi che de candidature ;
• de l’ou� l d’autodiagnos� c dûment complété.

Le dossier de candidature est fourni sur demande.

Pour déposer son dossier de candidature, le candidat à la cer� fi ca� on doit avoir procédé :
• à l‘évalua� on de la sa� sfac� on générale des clients concernés,
• à l’élabora� on d’un plan d’ac� on adapté à par� r des résultats de l’autodiagnos� c et de la sa� sfac� on des clients.

Suite à la valida� on des éléments contenus dans le dossier de candidature, Handéo Services prend contact avec le 
candidat et lui transmet une proposi� on de cer� fi ca� on précisant le périmètre, la durée, les condi� ons et les coûts 
d’audit.

En cas de valida� on par le candidat, un contrat de cer� fi ca� on lui est transmis. Dès signature de ce contrat par les 2 
par� es, le candidat est informé du nom de l’auditeur désigné par Handéo Services et une date d’audit lui est proposée.

Un courrier de prépara� on à l’audit est envoyé au candidat avec le détail du programme de l’audit. A la date de l’audit, 
le candidat doit être en mesure d’apporter la preuve qu’il respecte depuis au moins 3 mois les disposi� ons défi nies 
dans le référen� el, notamment au travers des enregistrements demandés par le référen� el qui doivent pouvoir être 
consultés sur ce� e durée.
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B. CALCUL DE LA DURÉE D’AUDIT 
Audit sur site
La durée de l’audit sur site est fi xée selon les règles décrites ci-après.

Elle varie en fonc� on :
• Du nombre de structures (centrale et secondaires) présentées par le demandeur ;
• De la situa� on géographique des structures (centrale et secondaires) au niveau régional ou na� onal ;
• Du nombre de type de handicaps accompagnés ;
• Du nombre de sous-traitants suscep� bles d’être audités.

Durée d’audit d’un organisme monosite

NOMBRE DE HANDICAP(S) 1 2 (ET PLUS)
NOMBRE DE JOURS D’AUDIT 1,5 2

Durée d’audit d’un organisme mul� site

STRUCTURE CENTRALE STRUCTURE SECONDAIRE

NOMBRE DE STRUCTURE 1 1
NOMBRE DE HANDICAP(S)

1
2 (ET 
PLUS)

1 (ET PLUS)

NOMBRE DE JOURS D’AUDIT 1,5 2 1

Audit des prestataires externes 
Un audit a lieu chez le(s) prestataire(s) externe(s) dès que le taux de sous-traitance global annuel est supérieur à 30%. 
La durée de ce� e par� e d’audit suit la règle suivante : 0,5 jour par sous-traitants.

Temps hors site pour l’audit d’une structure

PRÉPARATION DE L’AUDIT 0,5 JOUR

RÉDACTION DU RAPPORT 0,5 JOUR
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C. PRINCIPES RELATIFS À L’AUDIT SUR SITE

L’audit de cer� fi ca� on est réalisé par un auditeur Cap’Handéo habilité salarié ou sous-traitant qui a une expérience dans 
la pra� que de l’audit ou du contrôle qualité. Il a été formé au présent référen� el et s’est engagé à respecter les règles 
éthiques de Handéo Services.
L’auditeur est accompagné à minima d’une personne-ressource en situa� on de handicap, formée à la mission de client-
testeur et désignée par Handéo Services.

L’audit de cer� fi ca� on se décompose en plusieurs étapes successives qui sont :
- La réunion d’ouverture qui permet aux par� cipants (membres de l’équipe prévus sur le plan d’audit) de se présenter 
et de défi nir leur rôle dans le cadre de l’audit. L’objec� f de l’audit est rappelé, le plan d’audit est confi rmé ou modifi é en 
fonc� on des éventuels aléas.

- Le déroulement de l’audit qui consiste à recueillir des preuves du fonc� onnement ou du dysfonc� onnement du système. 
Ces preuves peuvent être :
• des vérifi ca� ons visuelles d’éléments consultés
• des résultats d’entre� ens avec les salariés
• des observa� ons des pra� ques et des situa� ons
• des résultats des observa� ons faites lors du parcours-client réalisé par la personne-ressource (a minima : réalisa� on 

d’1 parcours-client par 1 personne-ressource)

- La comparaison des preuves recueillies aux critères d’audit permet d’établir des constats d’audit :
• la non-conformité qui est la non sa� sfac� on d’une exigence du référen� el présentant un risque élevé et avéré pour 

l’organisme. Une cer� fi ca� on ne peut être délivrée, maintenue ou renouvelée tant que perdure une non-conformité.
• le point de vigilance qui est la non sa� sfac� on d’une exigence du référen� el, mais n’entraînant pas de risque élevé et 

avéré pour l’organisme
• la piste de progrès qui correspond à un point d’améliora� on iden� fi é par l’auditeur et sur lequel l’organisme pourra 

évoluer
• le point fort qui correspond à un élément du système qualité dans lequel excelle l’organisme

- La réunion de synthèse permet à l’auditeur de s’isoler afi n de passer en revue les constats d’audit et de préparer la 
rédac� on des écarts qui seront présentés en réunion de clôture. Lorsque l’audit dure plusieurs jours, un point est réalisé 
en fi n de journée sur l’avancement de l’audit avec une synthèse des résultats. L’organisme peut analyser ses écarts et 
commencer à réfl échir à des ac� ons correc� ves. Si certaines ont déjà été engagées avant la fi n de l’audit, alors l’auditeur 
pourra lever les écarts correspondants.

- La réunion de clôture a pour objet de présenter les résultats de l’audit et ses conclusions. Dans l’idéal, elle se fait en 
présence des mêmes personnes que celles présentes lors de la réunion d’ouverture. L’auditeur informe les par� cipants 
des constats qu’il a fait et s’assure de leur bonne compréhension afi n de perme� re que des ac� ons correc� ves adaptées 
soient mises en œuvre.
Un procès-verbal de fi n de constat d’audit est visé par l’ensemble des personnes ayant par� cipé à l’audit.

Les fi ches écarts sont remises à l’organisme par l’auditeur sous 5 jours ouvrés accompagnées d’une date d’échéance pour 
l’envoi des ac� ons correc� ves.

L’auditeur n’est pas décisionnaire de l’a� ribu� on ou non de la cer� fi ca� on mais il émet un avis. Les éléments produits par 
l’auditeur sont ensuite présentés pour avis au Comité Na� onal de Suivi (CNS) avant décision fi nale par Handéo Services.
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D. ACTIONS CORRECTIVES

Un délai est communiqué au candidat par l’auditeur en fi n d’audit durant lequel il doit retourner ses réponses aux 
écarts. Si aucun élément n’est envoyé dans le délai, alors l’écart ne peut être levé.
Les non-conformités ne peuvent être soldées qu’après vérifi ca� on de l’effi  cacité des ac� ons correc� ves proposées par 
le candidat.
Les points de vigilance peuvent être levés après vérifi ca� on des ac� ons correc� ves ou bien sur la base d’un plan 
d’ac� ons per� nent et de fait, la valida� on de son effi  cacité sera vérifi ée lors de l’audit de surveillance.

E. DÉCISIONS DE HANDÉO SERVICES RELATIVES À LA CERTIFICATION

À la date d’échéance, le rapport d’audit est transmis à Handéo Services qui prépare le dossier qui sera présenté sous 
forme anonyme au Comité Na� onal de Suivi (CNS) Cap’Handéo pour décision technique.
La décision fi nale est prise par Handéo Services, en s’appuyant sur l’avis de l’auditeur et celui du CNS Cap’Handéo.
Les décisions pouvant être rendues par Handéo Services sont les suivantes :
•  l’a� ribu� on immédiate de la cer� fi ca� on
• une demande d’audit complémentaire documentaire ou sur site perme� ant une vérifi ca� on de la mise en place 

des ac� ons correc� ves
• un refus d’a� ribu� on de la cer� fi ca� on

Quelle que soit la décision, un courrier est envoyé au candidat.

En cas de décision favorable, un cer� fi cat est délivré à l’organisme cer� fi é. Il précise :
• La raison sociale de la structure 
• Le (s) site(s) concerné(s) avec leur adresse 
• Le référen� el de cer� fi ca� on applicable et en vigueur ;
• Le périmètre des ac� vités cer� fi ées 
• Les caractéris� ques essen� elles défi nies dans le programme de cer� fi ca� on
• La date d’a� ribu� on de la cer� fi ca� on ainsi que l’échéance du cycle de cer� fi ca� on

La date de début du cycle de cer� fi ca� on est la date à laquelle Handéo Services a pris une décision de cer� fi ca� on. La 
durée du cycle de cer� fi ca� on est de 3 ans renouvelable. Le cer� fi cat expire un jour avant la date de fi n de cycle de 
cer� fi ca� on calculée.

F. RENOUVELLEMENT DU CERTIFICAT

Au terme d’un cycle de 3 années, l’organisme peut demander un audit de renouvellement. En cas de non-renouvellement, 
l’organisme doit en informer Handéo Services par courrier écrit. La procédure est iden� que à celle décrite dans les 
paragraphes ci-dessus concernant l’audit de cer� fi ca� on.

Les décisions fi nales pouvant être prises par Handéo Services sont les suivantes :
• le main� en de la cer� fi ca� on
• une demande de contrôle complémentaire pour vérifi er l’effi  cacité des ac� ons correc� ves
• un retrait de la cer� fi ca� on

G. PARTICIPATION D’OBSERVATEURS À DES AUDITS

Handéo Services peut être amené à associer des observateurs aux audits de cer� fi ca� on (ini� aux ou renouvellement). 
Ces observateurs peuvent être :
• des salariés internes d’Handéo Services, des prestataires ou tout membre partenaire désigné par Handéo Services 

(dans le cadre de leur parcours d’intégra� on, de leur qualifi ca� on, ou de la supervision des auditeurs)
• des auditeurs d’organismes extérieurs

L’organisme est tenu d’accepter la présence de ces observateurs.
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2. SURVEILLANCE DE LA CERTIFICATION ET SUIVI

A. SURVEILLANCE

Pendant le cycle de cer� fi ca� on, Handéo Services met en place un disposi� f de surveillance perme� ant d’assurer le 
main� en du cer� fi cat pendant sa durée de validité en vérifi ant que l’organisme cer� fi é est toujours conforme aux 
exigences du référen� el Cap’Handéo Services de mobilité.

La surveillance du cer� fi cat est assurée par Handéo Services, sur la base :
• d’un audit documentaire vers le 18ème mois de son cycle de cer� fi ca� on ;
• d’appels mystères auprès de l’organisme ;
• d’un entre� en téléphonique avec le responsable de l’organisme.

Comme pour l’audit sur site, cet audit de surveillance donne lieu à un rapport de contrôle qui peut comporter 
d’éventuels écarts. En fonc� on de la nature des écarts, le rapport d’audit peut être soumis au Comité Na� onal de Suivi 
et à Handéo Services qui valideront ou non le main� en du cer� fi cat.

B. EXTENSION DU PÉRIMÈTRE DE CERTIFICATION 
L’organisme peut, à tout moment, choisir d’étendre son périmètre de cer� fi ca� on à de nouvelles implanta� ons de 
l’organisme ges� onnaire ou à de nouvelles structures secondaires.
Une demande écrite doit être réalisée auprès d’Handéo Services qui indique alors la marche à suivre.
L’extension du périmètre de cer� fi ca� on sera généralement réalisée dans le cadre de l’audit de renouvellement (en fi n 
de cycle) afi n de minimiser les coûts supplémentaires qu’elle pourrait engendrer. Le plan d’audit et la durée sont alors 
revus.
Si les circonstances l’exigent, Handéo Services peut déclencher un audit spécifi que afi n de valider l’extension de la 
cer� fi ca� on.

C. PLAINTES

Conformément à la procédure de traitement des plaintes, les réclama� ons en provenance des clients ou des � ers sont 
traitées sous la responsabilité du président de Handéo Services.
À récep� on d’une plainte, un accusé de récep� on est envoyé au plaignant.
Une inves� ga� on est réalisée par une personne non impliquée dans l’ac� vité liée à la plainte. Elle réalise une analyse 
des causes et décide des ac� ons correc� ves à réaliser.
Une réponse est ensuite apportée par écrit au plaignant.
Les plaintes de � ers concernant un organisme cer� fi é sont portées à sa connaissance et peuvent faire l’objet d’une 
analyse complémentaire lors des missions d’audit. Elles peuvent aussi conduire Handéo Services à prendre une décision 
immédiate de retrait du cer� fi cat.

D. APPELS

L’organisme peut faire appel d’une décision prise par Handéo Services concernant le traitement de son dossier 
(candidature, délivrance du cer� fi cat, retrait, etc.).
L’appelant reçoit un accusé récep� on de son appel et est tenu informé du traitement eff ec� f de l’appel jusqu’en fi n de 
processus.
Sous la responsabilité du président de Handéo Services, les appels sont traités par une personne non impliquée dans 
la presta� on liée à la plainte. Son rôle est de recueillir des informa� ons afi n de cons� tuer un dossier qui est ensuite 
remis au président de Handéo Services. Ce dernier, pourra s’il le souhaite, consulter toute personne ou comité u� le 
pour sa prise de décision.
Une réponse est apportée par écrit à l’appelant et la nature du traitement est prise par une personne non engagée 
dans la presta� on liée à l’appel.

Contact Handéo Services :  Handéo – 14 rue de la Tombe Issoire 75014 PARIS 
01.43.12.19.29  - Mail : caphandeo@handeo.fr
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CHAPITRE I. ANNEXES 
• LES MEMBRES DU COMITÉ DE RÉDACTION (RÉFÉRENTIEL DE LABELLISATION V1 2015)

AFTC Ile de France   Jean FORET, Commission Accessibilité

Age d’Or Expansion   Eric GOURGOTTE, Animateur réseau

ANAP     Pauline SASSARD, Chef de projet pôle «Déploiement et Maintenance»

Papillons blancs de Paris  Bérangère GRISONI, Responsable du Service Mobile d’Accompagnateurs

Papillons blancs de Paris  Marie-Thérèse MONTCHARMONT, Secrétaire adjointe

APF     Daniel COLIN, Directeur APF Entreprises à Dinozé

APF     Frédéric RAZA, Conseiller technique accessibilité

APF     Guy RENAUDIN, Directeur APF Entreprises EA 38 à Echirolles

Cabinet Brigitte Croff & Associés  Brigi� e CROFF, Gérante - Consultante

Cabinet Brigitte Croff & Associés  Hawa SANGARE

DGE     Sabine JEUCH, Responsable de l’Ac� on Sociale

DGE     Emilie PARNIERE, Adjointe de l’Ac� on Sociale

Handéo    Servane PAILLOT, Assistante labels Cap’Handéo

Handéo    Julien PAYNOT, Directeur labels Cap’handéo

Handilol    Rudy CHORON 

Handilol    Julien VIGNON

HandiRail / FNAUT   Antoine LAMOTTE, Vice-président

Kéolis     Françoise de La Charlerie, Chargée de l’Accessibilité et des nouvelles off res privées

Klésia     Patricia OURMIAH, Responsable Innova� ons & Services à la personne

Les compagnons du voyage  Chantal COUPRIE, Déléguée générale 

Les compagnons du voyage  Nicolas MARGERIN

Groupe Macif    Franck JANOWSKY, Direc� on de la Responsabilité sociale & Environnementale 
    - Responsable programmes

Groupe Macif    Chris� ne VERDIE, Chef de projet Handicap

PAM 75 - KEOLIS   Françoise BONNIEL, Directrice 

PAM 75 - KEOLIS   Primila LATCHAN, Chargée de mission Qualité/Sécurité/Environnement 

PAM 75 - KEOLIS   Julien PELERIN, Chargé d’études

PPCM – Orgaprogress   Brigi� e POVEDA, Gérante – consultante Management des ac� vités de services 

RATP     Be� y CHAPPE, Mission « Accessibilité »

SNCF     Lae� � a MONROND

SYNERGIHP    Bernard POULET, Président

Taxis G7 - Service Horizon  David MARIENVAL, Chargé de développement commercial

UNAFAM / AGAPSY   Roselyne TOUROUDE, Vice-Présidente

Valen� n Haüy    Marcel JOCRISSE-ZURLINDEN, anciennement Responsable Pôle accessibilité

Valen� n Haüy    Cole� e PARANT, Adjointe au Pôle accessibilité

Veolia - Transdev   Elodie HERDA, Chargée de Mission Marke� ng
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• LES MEMBRES DU COMITÉ DE RELECTURE

AFM 13 / IPH 13   Auguste DE LUCA, Délégué

AG2R La Mondiale   Olympe POUGEOISE, Chargée de mission Ac� vités Sociales - Direc� on Ac� vités Sociales

Alpha Transports & Services 62 Bernard VIGIN, Président

APEF     Alexis JUNILLON, Directeur

Assemblée des    Anne-Marie FREDERIQUE, 
Départements de France  Responsable « Aménagement du territoire et mobilité » 

CEREMH    Claude DUMAS, Directeur général

Conseil général 94   Christophe AMBROISE, Chef de projets accessibilité-mobilité

Déléga� on Ministérielle   Marie PROST-COLETTA, Déléguée ministérielle
de l’accessibilité

Fédéra� on Française   Jean-Claude WACH, Trésorier
des Sports adaptés   

FNAT     Michel GOUGEON, Président

FNAUT     Marc DEBRINCA, Responsable du service juridique - 

    Représentant des voyageurs au Conseil d’Administra� on de la SNCF

FNTV     Camille VANMEIRHAEGHE, Chargée de mission - Pôle juridique

GIHP     Louis BONET, Président

J’Accède    Damien BIRAMBEAU, Président

Klésia     Emilie DELPIT, Directrice Prospec� ve et Innova� on sociale

STIF     Benjamin HUYSSEN, Chargé de projets

• LES MEMBRES DU COMITÉ DE RÉDACTION (RÉFÉRENTIEL DE CERTIFICATION V1 2020) 
APF France Handicap    Nicolas MERILLE, Conseiller na� onal Accessibilité & Concep� on universelle
Auditrice Cap’Handéo    Carole BOURGUIGNON
Déléga� on Ministérielle 
à l’accessibilité     Murielle LARROUY, Chargée de mission Accessibilité des transports
GART      Benoît CHAUVIN, Responsable du Pôle Technologie des Transports et   
     Accessibilité 
JLI Transport     Jean-François PECH, Président Directeur Général 
Keolis     Françoise DE LA CHARLERIE / Marie YAHIEL, Responsable Accessibilité Groupe
Keolis     Thibaud DELETRAZ, Directeur du pôle PMR Ile de France
Old Up      Bernade� e AUMONT, Membre
RATP      Emmanuel BUGE, Chargé d’aff aires / Mission Accessibilité
Représentant d’usagers    Marcel JOCRISSE-ZURLINDEN
Représentant d’usagers    Franck MAILLE
Transdev     Florence LARCHER, Chef de projets - Direc� on Innova� on & Produits France
SNCF      Carole GUECHI, Directrice de l’Accessibilité 
Synergihp     Bernard POULET / Denis BODART, Président du Directoire
Trisomie 21 France   Linda DESMOULINS, Administratrice
Ulysse      Franck VIALLE, Président     
Valen� n Haüy     Cole� e PARANT, Membre
Handéo Services   Amélie HUET, Chargée de mission 
Handéo Services   Servane PAILLOT, Chef de projet
Handéo Services   Julien PAYNOT, Président
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• LES MEMBRES DU COMITÉ DE RELECTURE

ARF (Associa� on des Régions de France)    Michel NEUGNOT, Président 

DGE - Sous-direc� on du Tourisme    Luc THULLIEZ, Chargé de mission pour « Tourisme &  

        Handicap » et « Des� na� on pour Tous »

FNTV        Ingrid MARESCHAL, Déléguée Générale

Handilol       Rudy CHORON, Fondateur

Handilol       Julien VIGNON, Fondateur

Haute autorité qualité dans les transports   Alain SAUVANT, Directeur

OLD’UP        Philippe VAN DEN HERREWEGHE, Administrateur

PRIMOH (Pôle de Recherche et d’Innova� on

en Mobilité et Handicap - Hauts-de-France)

Représentante d’usager      Marika LEFKI

SNCF        Marc CORREIA, Expert accessibilité senior au sein de  

        la Direc� on de l’Accessibilité

UTP        Stéphanie JEGU, Chargée de mission, département  

        aff aires économiques et techniques

Philippe PUDLO, Directeur
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Avec le soutien de 

Membres Handéo

L’histoire continue sur ...

14, rue de la Tombe Issoire - 75014 PARIS
Tél. : 01 43 12 19 29     caphandeo@handeo.fr

www.handeo.fr
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