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chapitre a. obJet & domaine d’application

Ce référenti el s’adresse aux établissements et services sociaux et médico-sociaux (ESSMS) accompagnant des personnes 
d'au moins 16 ans en situati on de handicap psychique* et ayant une existence d’au moins deux ans dans le secteur du 
handicap. Les organismes souhaitant bénéfi cier de la certi fi cati on de service Cap’Handéo – Services et établissements 
Handicap Psychique disposent d’une autorisati on (ou le cas échéant un agrément) pour accompagner les personnes en 
situati on de handicap et se sont engagés à respecter la législati on et la réglementati on liée à leur acti vité. L’organisme 
s’engage également à proposer un accompagnement qui s’appuie sur les recommandati ons de bonnes prati ques 
professionnelles de l’Anesm et de la HAS.

Ils ont également produit un projet d’établissement ou de service traduisant leur stratégie et les axes de développement 
envisagés en directi on des personnes en situati on de handicap psychique. Ce document respectera les recommandati ons 
de bonnes prati ques de la HAS s’y référant. 

Cett e version n°1 du référenti el de certi fi cati on Cap'Handéo Services et établissements Handicap psychique entre en 
vigueur au 10/01/2023.

*Handicap psychique (défi niti on Handéo)

Le handicap psychique peut être défi ni comme les conséquences sociales (c’est-à-dire les limitati ons d’acti vités et 
les restricti ons de parti cipati on sociale) liées à un trouble psychique invalidant.

Les personnes en situati on de handicap psychique vivent avec un trouble psychique qui peut modifi er leur 
comportement, leur percepti on, leur jugement et leur relati on avec le monde.

Le trouble psychique peut intervenir à tous les âges de la vie et att eindre les personnes sans disti ncti on, de manière 
durable ou épisodique. Les troubles peuvent entraîner un véritable handicap dans la vie quoti dienne et occasionner 
des diffi  cultés, notamment pour s’adapter à la vie en société.
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chapitre b.  présentation de handéo et handéo services

Handéo est un groupe de l’Economie Sociale et Solidaire dirigé par et au service des personnes en situati on de 
handicap, des personnes en situati on de fragilité et en perte d’autonomie du fait de leur âge ou de leur situati on sociale 
(personnes âgées, personnes exclues socialement et en situati on de réinserti on). 
Il est un lieu de rencontre entre ses membres, les partenaires et toute organisati on, desti né à confronter les points de 
vue, produire, parti ciper et contribuer à la réalisati on de l’objecti f initi al. 

A parti r des besoins et att entes des personnes, ses objecti fs sont notamment de produire de la connaissance sur l’off re 
de services, les prati ques et modalités d’interventi on sur l’ensemble du territoire français ; favoriser l’accessibilité 
universelle à l’informati on pour les uti lisateurs, les administrati ons et les prescripteurs sur sa démarche d’améliorati on 
de la qualité des services et sur l’intérêt de recourir à des services labellisés/certi fi és Cap’Handéo ; améliorer et 
développer les compétences en professionnalisant les intervenants ou tout autre professionnel en contact avec des 
personnes en situati on de fragilité.

L’acti on de Handéo passe par une grande att enti on portée à l’eff ecti vité de l’accès aux droits – qu’il s’agisse du droit 
commun ou des droits relati fs aux personnes en situati on de handicap. Handéo s’eff orce également de contribuer 
à l’instaurati on d’une meilleure coopérati on entre les acteurs de la compensati on : services d’aide à domicile, lieux 
d’hébergement ou de domiciliati on diversifi és, services de mobilité, transport, sociétés de fourniture et maintenance 
d’équipements et d’aides techniques, …

L’objecti f de la certi fi cati on Cap’Handéo – Services et établissements Handicap psychique est de promouvoir la qualité 
de vie des personnes en situati on de handicap psychique en incitant l’ESSMS à pleinement prendre en compte les 
potenti alités des personnes et à rechercher autant que faire se peut leur parti cipati on, l’expression de leurs choix 
et leur adhésion (c’est-à-dire, leur autodéterminati on). Elle est une manière de s’assurer que cett e promoti on de la 
qualité de vie se fasse bien dans un cadre sécurisé au regard des recommandati ons de bonnes prati ques de la HAS 
d’une part, et du projet de vie de la personne d’autre part. 
Elle a aussi pour but d’être un moyen pour l’ESSMS d’acquérir une meilleure visibilité.

Le nombre des caractéristi ques fi gurant dans le référenti el est volontairement limité ; nous avons veillé aussi à éviter 
toute redondance avec les prescripti ons réglementaires, sauf à les compléter et à les préciser.  

En développant un tel référenti el, Handéo Services a fait plusieurs paris :
� l'améliorati on globale de l'off re sociale et médico-sociale en directi on des personnes en situati on de handicap 

psychique et de leurs proches aidants, à toutes les étapes de la vie, 

� la créati on d’un réseau nati onal de professionnels qualifi és, 

�  la prise en compte par les diff érents fi nanceurs - publics ou privés - des coûts liés à la spécifi cité des réponses, 

�  l’améliorati on de l’accompagnement de la personne en situati on de handicap psychique en vue de favoriser son 
inclusion.
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Le référentiel a été conçu dans la concertation via un Comité de rédaction associant largement des familles, des 
personnes en rétablissement, des représentants des associations et des ESSMS accompagnant les personnes en 
situation de handicap psychique, des administrations nationales concernées.

En adoptant et/ou en recommandant la mise en œuvre de ce référentiel, toutes les parties prenantes contribuent à
une qualité accrue des réponses apportées aux personnes en situation de handicap psychique.
Si vous souhaitez apporter des observations ou des avis en lien avec ce référentiel, les coordonnées de Handéo Services 
figurent en début et fin de document.

LES MEMBRES DE HANDÉO 
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chapitre d. lexiqUe

t e r m e s d é f i n i t i o n s

Accompagnement 
modulaire

« L’off re modulaire est d’abord une off re multi modale, qui permet d’arti culer 
plusieurs interventi ons professionnelles en les séquençant dans le temps 
(par ex. un accueil en FAM avec quelques journées en ESAT ou en hôpital 
de jour) » ; « elle est également une off re d’intensité́ adaptable, qui permet 
l’accompagnement renforcé par une densifi cati on des interventi ons (par ex. 
interventi on d’HAD en MAS, ou d’un orthophoniste libéral en IME) ».
(Rapport Zéro Sans Soluti on, 2014)

Acteurs locaux
Enti tés ayant des compétences dans le secteur du handicap et ouvertes aux 
spécifi cités de certaines catégories de handicap.

Astreinte téléphonique 
Période pendant laquelle un professionnel de l’ESSMS, sans être à la 
dispositi on permanente et immédiate de l’employeur, a l’obligati on de 
demeurer joignable par téléphone en cas d’urgence.

Autodéterminati on

« La maîtrise de cett e compétence permet de faire des choix et de prendre 
des décisions relati ves à sa propre qualité de vie ; il s’agit également de 
se fi xer des objecti fs, de résoudre des problèmes, de savoir défendre 
son point de vue, de s’instruire par soi-même, etc. L’autodéterminati on 
vise le développement de l’autonomie de la personne ayant des besoins 
parti culiers. Elle met l’accent sur les forces de la personne et les conditi ons 
de vie favorables à la réussite et au succès ». (Trouble du spectre de 
l’Auti sme : interventi ons et parcours de vie de l’adulte, Anesm, 2018, p. 
58)

Comité interne
Le Comité interne reprend la méthodologie de la recommandati on de 
l’Anesm sur la conduite de l’évaluati on interne dans les établissements et 
services visés à l’arti cle L.312-1 du code de l’Acti on sociale et des familles.

Comportements problèmes

“ Les “comportements problèmes” sont défi nis comme des comportements 
d’une intensité, fréquence ou durée telle que la sécurité physique de la 
personne ou d’autrui est probablement mise sérieusement en danger, ou 
comme des comportements suscepti bles de limiter ou d’empêcher l’accès 
et l’uti lisati on des services ordinaires de la cité.” 
(Anesm, Préventi on et réponse au sein des établissements et services 
intervenant auprès des enfants et adultes handicapés, 2016. p. 13)

Généralisati on des 
apprenti ssages/
compétences

La généralisati on des apprenti ssages et compétences est le transfert, vers 
un autre contexte ou une autre situati on, d’un élément appris dans un 
contexte ou dans une situati on en parti culier.
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T e r m e s D é f i n i t i o n s

Lieu de calme-retrait

“Les espaces de calme-retrait et d’apaisement ne sont pas nécessairement 
des pièces dédiées. Ils correspondent à des espaces repérés et identifiés au 
sein des établissements pouvant répondre à différentes fonctions (exclusive 
ou cumulative) :
- à visée préventive, il s’agit de permettre à la personne évoluant dans un 
environnement collectif de trouver un lieu pour se retirer du collectif, se 
mettre à l’écart ;
- à visée préventive, lorsque le professionnel repère des signes annonciateurs 
ou d’aggravation du « comportement-problème » ;
- en réponse à “la mise en danger”, il s’agit alors de disposer d’un espace 
garantissant la sécurité de la personne ainsi que celle des personnes qui 
l’entourent (autres personnes accompagnées et professionnels)”. 
(Anesm, Les espaces de calme-retrait et d'apaisement, 2017 - volet 3 p. 10-
11).

Maltraitance

L’article L. 119-1 du CASF définit la maltraitance comme visant “toute 
personne en situation de vulnérabilité lorsqu'un geste, une parole, 
une action ou un défaut d'action compromet ou porte atteinte à son 
développement, à ses droits, à ses besoins fondamentaux ou à sa 
santé et que cette atteinte intervient dans une relation de confiance, 
de dépendance, de soin ou d'accompagnement. Les situations de 
maltraitance peuvent être ponctuelles ou durables, intentionnelles ou 
non. Leur origine peut être individuelle, collective ou institutionnelle. 
Les violences et les négligences peuvent revêtir des formes multiples et 
associées au sein de ces situations".

Plan d’action correctif
Il s’agit d’un document décrivant exactement comment un dysfonctionnement 
(ou des dysfonctionnements) relevé va être corrigé, afin de mieux répondre 
aux objectifs qualités de l’ESSMS. 

Plan de prévention 
partagée

Le plan de prévention partagée (PPP) “est un document produit à distance 
d’une crise/situation d’urgence, qui a entraîné, pour un patient donné, 
la décision de soins sans consentement ; il est co-construit par l’équipe 
soignante et médicale et le patient ; il propose des consignes ou conduites 
à tenir partagées, à mettre en œuvre, en cas de risque ou amorce d’une 
récidive, mais aussi tout le long du processus de soins dans la durée.
Le PPP présente l’option de soins retenue ensemble, le suivi de sa mise en 
œuvre et son ajustement dans le temps. 
Le PPP résulte d’une décision partagée qui s’inscrit dans une démarche 
d’EBM (Evidence Based Medecine) ; il en résulte un consensus - entre le 
patient et le professionnel référent - qui prend en compte : les bonnes 
pratiques professionnelles, les préférences du patient, l’expérience du 
professionnel en lien avec l’état clinique du patient et le contexte.
Ainsi le choix et les préférences du patient peuvent être connus à l’avance et 
respectés par les équipes et l’entourage du patient (personne de confiance). 
Ce plan permet d’engager et de partager une réflexion du patient, pour 
anticiper une éventuelle dégradation de son état de santé. Il s’appuie sur 
l’alliance thérapeutique et la renforce”13.

13. annexe 2, outil n° 2 du guide “Programme de soins psychiatriques sans consentement. 
Mise en œuvre. Guide d’amélioration des pratiques professionnelles”. Saint Denis La Plaine : 
HAS ; 2021
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T e r m e s D é f i n i t i o n s

Proche aidant

Est considéré comme proche aidant d’une personne, son conjoint, le 
partenaire avec qui elle a conclu un pacte civil de solidarité ou son 
concubin, un parent ou un allié, définis comme aidants familiaux, ou une 
personne résidant avec elle ou entretenant avec elle des liens étroits et 
stables, qui lui vient en aide, de manière régulière et fréquente, à titre 
non-professionnel, pour accomplir tout ou partie des activités de la vie 
quotidienne.
(L113-1-3-CASF)

Réclamation

Expression, sous forme écrite ou orale, d’une insatisfaction déposée par 
une personne morale ou physique. 
Est qualifiée de réclamation toute insatisfaction portant sur un 
manquement, ou un possible manquement, en lien avec l’offre et la 
qualité de service proposées par un prestataire. 

Réhabilitation 
psychosociale

La réhabilitation psychosociale a pour enjeu de favoriser le rétablissement 
personnel et
l’inclusion sociale des personnes vivant avec un trouble psychique, c’est-à-
dire la restauration de leurs capacités d’agir sur leur vie. Elle privilégie :
“- Le retour et le maintien dans un milieu de vie ordinaire (domicile) avec 
plus ou moins d’étayages en termes d’accompagnement médico-social, de 
soin ou d’aide à domicile, en fonction de la lourdeur du handicap associé aux 
troubles psychiques ;
- L’insertion sociale et professionnelle des personnes ;
- La désinstitutionalisation et le transfert du soin et de l’accompagnement « 
hors les murs14».

Rétablissement

Le rétablissement est un “processus, avec une évolution dans le temps, 
visant à se dégager d’une identité de malade psychiatrique et à retrouver 
une vie active et sociale. Il s’agit d’un mouvement et non pas d’un état. Une 
personne n’est pas « rétablie », mais « en rétablissement ». Le rétablissement 
doit être rapproché du concept d’empowerment (pas de rétablissement sans 
pouvoir d’agir et réciproquement)”15.

14.  ANAP, Mettre en place la réhabilitation psychosociale dans les territoires. 2019.
15. CNSA, Troubles psychiques Guide d’appui pour l’élaboration de réponses aux besoins des personnes vivant avec des troubles 
psychiques. Dossier Technique, 2017

16.  INSTRUCTION N° DGCS/SD3B/CNSA/2015/369 du 18 décembre 2015 relative à l’évolution de l’offre 
médico-sociale accueillant et accompagnant des personnes avec troubles du spectre de l’autisme
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Supervision

« La supervision est préférentiellement assurée par un professionnel 
extérieur à la structure. Il doit être formé à cette technique et aux 
pratiques recommandées par la HAS. 
La supervision des pratiques vise à accompagner les professionnels dans 
la mise en œuvre des contenus abordés en formation théorique. Elle est 
à différencier de l’analyse des pratiques. Elle implique : 
La démonstration des gestes techniques : le superviseur met en place 
devant les professionnels, les techniques et procédures relatives aux 
approches enseignées en formation, ce qui en permet une meilleure 
appropriation, 
L’observation active : le superviseur observe les membres de l’équipe 
mettre en œuvre les techniques et stratégies auprès des personnes et 
leur apporte un commentaire immédiat à même de corriger les erreurs 
et approximations, 
L’appui organisationnel : réfléchir avec l’équipe d’encadrement aux 
moyens logistiques et organisationnels qu’impliquent les techniques 
recommandées (répartition des tâches et des ressources, identification 
des besoins en temps dédiés et en préparation matérielle, planification 
des temps d’apprentissage, organisation des espaces, mise en place des 
évaluations « au quotidien » : cotations et grilles de données...), 
Les préconisations individualisées : à partir du travail auprès des 
personnes en situation de handicap psychique, le superviseur aide 
à évaluer leurs intérêts et leurs préférences, à mettre en place des 
bases d’une communication alternative, à déterminer les modalités 
d’évaluation/gestion d’un comportement problème »16.

Tutorat 
Un tuteur est un professionnel compétent chargé de l’accueil, 
l’intégration et la formation d’un nouvel arrivant dans l’ESSMS.
(Code du travail - article L 981-3)

16.  INSTRUCTION N° DGCS/SD3B/CNSA/2015/369 du 18 décembre 2015 relative à l’évolution de l’offre 
médico-sociale accueillant et accompagnant des personnes avec troubles du spectre de l’autisme
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chapitre e. glossaire

t e r m e s d é f i n i t i o n s

CAARUD
Centre d'Accueil et d'Accompagnement à la Réducti on des risques pour 
Usagers de Drogues

CSAPA Centres de Soin, d'Accompagnement et de Préventi on en Addictologie

DASRI Déchets d’Acti vités de Soins à Risques Infecti eux

DIPC
Document Individuel de Prise en Charge

DUERP
Document Unique d’Evaluati on des Risques Professionnels 

ESAT Etablissement et Service d’Aide par le Travail

ESSMS
Etablissement ou Service social ou Médico-Social 

ETP Équivalent Temps Plein

FALC Facile à Lire et à Comprendre

FAM Foyer d’Accueil Médicalisé

HAD Hospitalisati on À Domicile

HAS Haute Autorité de Santé

IME Insti tut-Médico-Educati f

LSF Langue des Signes Française

MAS Maison d’Accueil Spécialisée

MDPH Maison Départementale des Personnes Handicapées

PCA Plan de Conti nuité d'Acti vité

PODD signifi e « Pragmati c Organisati on Dynamic Display », en français : « 
Tableaux Dynamiques à Organisati on Pragmati que »

QVCT Qualité de Vie et des Conditi ons de Travail.

RGPD Règlement Général sur la Protecti on des Données 
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chapitre f. le périmètre de certification 
La structure candidate est une enti té juridique visée par le L. 312-1 du Code de l’Acti on Sociale et des Familles : 
établissement ou service social ou médico-social (ESSMS).

Au moment de la candidature, le candidat présente à Handéo Services la liste des structures qu’il souhaite faire certi fi er. 
En foncti on des éléments reçus, Handéo Services réalisera une propositi on de certi fi cati on.

On disti ngue deux typologies de structures : 

� La structure centrale qui correspond à une enti té juridique avec un numéro Siren (identi fi ant légal de la structure).

� Les structures secondaires qui correspondent à des enti tés juridiques avec un numéro Siret et étant ratt achées à 
une structure centrale.

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

a. organisme monosite : exigences spécifiqUes

Un organisme monosite est une structure centrale avec un numéro Siren qui eff ectue de manière isolée une demande 
de certi fi cati on.

Un dossier de candidature doit être déposé par l’organisme auprès d’Handéo Services.

b. organisme mUlti-site : exigences spécifiqUes

Un organisme multi site est composé d’une structure centrale (siège, tête de réseau, enti té avec une foncti on de 
décision ou de coordinati on centralisée, etc.) et d’un ensemble de structures secondaires.

Il existe deux types de confi gurati on d’organisme multi site : 

� L’organisme multi site avec même enti té juridique pour l’ensemble de la structure centrale et des structures 
secondaires.

� L’organisme multi site avec enti tés juridiques diff érentes (ex : réseau, etc.) entre la structure centrale et les structures 
secondaires. 
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Organisme Multisite avec même entité 
juridique

Organisme Multisite avec entités 
juridiques différentes

Rôle de la structure 
secondaire

	� Avoir la même personnalité juridique ; 

	� avoir le même numéro SIREN ;

	� être autorisée et/ou agréée le cas 
échéant ;

	� réaliser en partie ou en totalité les 
activités définies dans le domaine 
d’application de ce référentiel.

	� Avoir un lien contractuel ou 
conventionnel avec la structure 
centrale ;

	� être autorisée et/ou agréée le cas 
échéant ;

	� réaliser en partie ou en totalité les 
Activités définies dans le domaine 
d’application de ce référentiel ;

	� avoir un système qualité commun 
qui est défini, établi et soumis en 
permanence au suivi exercé par la 
structure centrale

Rôle de la structure centrale

	� S’assurer que le système qualité répond aux exigences du référentiel Cap’Handéo 
– Services et établissements Handicap psychique et que celui-ci est appliqué au 
sein de l’organisme ;

	� Maîtriser le système qualité et imposer des mesures correctives si nécessaires à 
l’ensemble de l’organisme ;

	� Avoir un regard sur l’ensemble des informations des structures secondaires qui 
lui sont rattachées afin d’en assurer le recueil et l’analyse en vue d’émettre des 
mesures correctives si besoin ;

	� Prouver son autorité et aptitude pour décider de mettre en place des actions 
d’amélioration (évolution documentaire, etc.).

	� Organisme multisite avec la même entité juridique :

Le demandeur présente une structure centrale et des structures secondaires.

Le demandeur de la certification doit être la structure centrale pour l’ensemble de l’organisme. Un seul dossier de 
candidature doit être déposé auprès d’Handéo Services.

Pour un organisme ayant, 1 ou 2 structures secondaires, un seul rapport d’audit peut être réalisé ; dans ce cas, les 
structures auditées sont solidaires l’une de l’autre en cas d’échec de l’une d’entre elles.

Si l’organisme candidat a plus de 2 structures secondaires, alors chaque structure sera auditée et fera l’objet d’un 
rapport d’audit individuel.

Selon le type d’organisation, la structure centrale pourra être auditée.

	� Organisme multisite avec une entité juridique différente entre le site principal et les structures secondaires :

Le demandeur présente une structure centrale et des structures secondaires.

Le demandeur de la certification 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 secondaire sera auditée et chacune fera l’objet d’un rapport d’audit individuel.

Selon le type d’organisation, la structure centrale pourra être auditée.

Chapitre F.	P érimètre de certification
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c.	 Cas de la sous-traitance 
Définition 

La sous-traitance correspond à l’activité prestataire que le demandeur ne peut réaliser et qu’il confie donc à un autre 
professionnel (autorisé et/ou agréé le cas échéant) pour la réaliser à sa place.  

Exigences spécifiques 

L’organisme candidat doit indiquer à Handéo Services le volume d’activités sous-traité au moment de sa candidature (à 
exprimer en nombre d’heures ou en chiffre d’affaires annuel).

Ces données devront être prouvées via une fiche de déclaration ou par des attestations comptables certifiées conformes 
par le commissaire aux comptes ou l’expert-comptable. 

Lorsque le taux annuel sous-traité est supérieur à 30% du chiffre d’affaires ou du nombre d'heures annuelles de 
l’activité, alors un contrôle du prestataire concerné doit être réalisé. 

 

Note : Lorsque les structures concernées sont titulaires de la certification de service Cap’Handéo – Services et 
établissements handicap psychique, aucun contrôle n’est réalisé.

Obligations liées

L’organisme candidat doit avoir une maîtrise de l’activité de ses prestataires. Pour cela, il doit : 
	� Établir une liste des prestataires indiquant leur rôle dans le cadre de l’activité candidate à la certification. 

	� Définir les critères d’évaluation et de suivi des prestataires au travers des réclamations des personnes accompagnées 
et/ou des enquêtes de satisfaction. 

	� Définir dans le contrat ou la convention liant l’organisme candidat et son prestataire, le rôle du prestataire ainsi que 
son engagement à respecter les exigences du référentiel qui le concernent.

	� Une clause du contrat ou de la convention doit engager le sous-traitant ou le service externalisé à accepter les 
éventuels audits qui seraient décidés par Handéo Services.

	� L’organisme à l’obligation d’informer la personne et/ou son représentant légal de la venue d’un prestataire externe 
pour assurer les prestations concernées.

Chapitre F.	P érimètre de certification
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chapitre g. les méthodes d’attribUtion & de    
    sUrveillance de la certification

1. conditions d’attribUtion de la certification
Le présent référenti el est applicable dans le cadre de la certi fi cati on de l’organisme que le candidat souhaite 
présenter. 

Pour bénéfi cier de cett e certi fi cati on, toutes les structures candidates feront l’objet d’un audit par une équipe 
d’évaluati on désignée par Handéo Services. 

Le certi fi cat est att ribué pour une durée de 3 ans et à l’issue d’une procédure de certi fi cati on documentée qui 
comporte les étapes suivantes : 

� L’instructi on du dossier de demande du candidat. 

� La réalisati on d’un audit de certi fi cati on sur site ayant pour objet de vérifi er la conformité des établissements 
et services aux exigences du présent référenti el et donnant lieu à un ou plusieurs rapports d’audit. L’audit 
est réalisé par une équipe d’évaluati on.

� L’avis du Comité Nati onal de Suivi (CNS) de certi fi cati on, au vu du rapport d’audit anonymisé. 

� La décision d’att ributi on du certi fi cat rendue par Handéo Services.

a. principes relatifs à l’instrUction dU dossier de demande 
Tout candidat à la certi fi cati on doit déposer, auprès d’Handéo Services, un dossier de candidature composé 
notamment : 
� d’une fi che d’identi té à renseigner et accompagnée des pièces à fournir, ; 

� de l’outi l d’autodiagnosti c dûment complété.

Suite à la validati on des éléments contenus dans le dossier de candidature, Handéo Services prend contact avec 
le candidat et lui transmet une propositi on de certi fi cati on précisant le périmètre, la durée, les conditi ons et 
les coûts d’audit. 

En cas de validati on par le candidat, un contrat de certi fi cati on lui est transmis. Dès signature de ce contrat par 
les 2 parti 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 préparati on à l’audit est envoyé au candidat avec le détail du programme de l’audit sur site. 
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 dispositi ons défi nies dans le référenti el, notamment au travers des enregistrements demandés par le 
référenti el qui doivent pouvoir être consultés sur cett e durée. 

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 foncti on :
� De la nature de l’organisme candidat ;

� Du nombre de structures secondaires présentées par le demandeur ;
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	� De la situation géographique des structures ;

	� Du nombre de sous-traitants susceptibles d’être audités.

Organisation monosite

Audit d'un organisme monosite
Nombre de structures 1
Nombre de jours d'audit 3
Nombre de rapports d'audit 1 

Organisation multisite

Le nombre de jours d’audit est déterminé par Handéo Services en fonction des éléments contenus dans le dossier de 
candidature et de toute autre information transmise par l’organisme candidat.

Quelle que soit la durée de l’audit, chaque structure candidate est auditée.

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 cette partie d’audit suit la règle suivante : 0,5 jour par sous-traitants

Temps hors site

Temps hors site 
Nombre de structures composant 
l'organisme

1

Préparation de l'audit 0,5 jour 
Rédaction du rapport 0,5 jour 

c.	 Principes relatifs à l’audit sur site

L'audit de certification est réalisé par une équipe d'évaluateurs composée : 
•	un auditeur Cap’Handéo habilité salarié ou sous-traitant qui a une expérience dans la pratique de l’audit ou du 

contrôle qualité ; 
•	un expert-métier: professionnel du secteur social et médico-social, et expert dans le domaine du handicap 

psychique ;
•	un expert-usager : pair-aidants ou proche aidant et représentant associatif.

Ils ont été formés au présent référentiel et se sont engagés à respecter les règles éthiques de Handéo Services. 

L’audit de certification se décompose en plusieurs étapes successives qui sont :

La réunion d'ouverture qui permet aux participants (membres de l’équipe prévus sur le plan d'audit) de se présenter 
et de définir leur rôle dans le cadre de l'audit. L'objectif de l'audit est rappelé, le plan d'audit est confirmé ou modifié 
en fonction des éventuels aléas. 

Le déroulement de l’audit qui consiste à recueillir des preuves du fonctionnement ou du dysfonctionnement du 
système. Ces preuves peuvent être notamment :

•	des vérifications visuelles d’éléments consultés,

•	des résultats d'entretiens avec les salariés, 

•	des résultats d’entretiens avec la(les) personne(s) accompagnée(s) ainsi qu’avec ses(leurs) proches aidants,

•	des observations des pratiques et des situations,

•	des résultats des observations faites par les personnes expertes.

Chapitre G.	L es méthodes d’attribution & de surveillance de la certification
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La comparaison des preuves recueillies aux critères d'audit permet d'établir des constats d'audit :
•	La non-conformité qui est la non satisfaction d’une exigence du référentiel présentant un risque élevé et avéré 

pour l’organisme. Une certification ne peut être délivrée, maintenue ou renouvelée tant que perdure une non-
conformité.

•	Le point de vigilance qui est la non satisfaction d’une exigence du référentiel, mais n’entraînant pas de risque 
élevé et avéré pour l’organisme. 

•	La piste de progrès qui correspond à un point d’amélioration identifié par l’auditeur et sur lequel l’organisme 
pourra évoluer.

•	Le point fort qui correspond à un élément du système qualité dans lequel excelle le service.

La réunion de synthèse permet à l’équipe d’évaluation de s’isoler afin de passer en revue les constats d'audit et de 
préparer la rédaction depermet à l’équipe d’évaluation de s’isoler afin de passer en revue les constats d'audit et de 
préparer la rédaction des écarts qui seront présentés en réunion de clôture. Lorsque l’audit dure plusieurs jours, un 
point est réalisé en fin de journée sur l’avancement de l’audit avec une synthèse des résultats. La structure peut analyser 
ses écarts et commencer à réfléchir à des actions correctives. Si certaines ont déjà été engagées avant la fin 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 participants 
des constats qu'il a fait et s'assure de leur bonne compréhension afin de permettre que des actions correctives adaptées 
soient mises en œuvre.

Un constat de fin de constat d’audit est visé par l’ensemble des personnes présentes à la réunion de clôture.

Les fiches écarts sont remises au service par l’auditeur sous 2 jours ouvrés accompagnées d’une date d’échéance pour 
l’envoi des actions correctives.

L’équipe d’évaluation n’est pas décisionnaire de l’attribution ou non de la certification.

d.	 Actions correctives

Un délai est communiqué au candidat par l’auditeur en fin 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 et points de vigilance peuvent être levés après vérification de la mise en œuvre effective des 
actions correctives

e.	 Décisions d’Handéo Services relatives à la certification 
À la date d’échéance, le rapport d’audit est transmis à Handéo Services qui rend anonyme l’identité du candidat. Le 
rapport anonyme est ensuite présenté au Comité National de Suivi de Certification Cap’Handéo pour avis technique.

La décision finale est prise par Handéo Services sur la base du rapport d’audit anonyme, en s'appuyant sur les constats 
de l'équipe d’évaluation et sur l’avis du CNS Cap'Handéo. Les décisions pouvant être prises par Handéo Services sont 
les suivantes  : 

•	attribution immédiate de la certification, 
•	demande d’audit complémentaire documentaire ou sur site permettant une vérification de la mise en place des 

actions correctives, 
•	refus d’attribution de la certification. 

Quelle que soit la décision, un courrier est envoyé à l’organisme candidat.

En cas d'attribution, un certificat est délivré à l'organisme. Il précise : 

Chapitre G.	L es méthodes d’attribution & de surveillance de la certification
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	� La raison sociale de l’organisme 

	� Le (s) site(s) concerné(s) avec leur adresse 

	� Le référentiel de certification applicable et en vigueur 

	� Le périmètre des activités certifiées 

	� Les caractéristiques essentielles définies dans le référentiel de certification concerné

	� La date d'attribution de la certification ainsi que l'échéance du cycle de certification 

La date de début du cycle de certification est la date à laquelle Handéo Services a pris une décision de certification. La 
durée du cycle de certification est de 3 ans renouvelable. Le certificat expire un jour avant la date de fin de cycle de 
certification.

f.	 Renouvellement du certificat 
Au terme d’un cycle de 3 années, l’organisme demande un audit de renouvellement. En cas de non-renouvellement, 
l’organisme doit en informer Handéo Services par courrier écrit. La procédure est identique à celle décrite dans les 
paragraphes ci-dessus concernant l’audit de certification. 

Les décisions finales pouvant être prises par Handéo Services sont les suivantes : 
•	L’attribution de la certification,
•	Une demande d’audit complémentaire (documentaire ou sur site) pour vérifier l'efficacité des actions 

correctives,
•	La non-attribution de la certification.

g.	 Participation d’observateurs à des audits 
Handéo Services peut être amené à associer des observateurs aux audits de certification (initiaux 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’intégration, de leur qualification, ou de la supervision des auditeurs), 

	�  Des auditeurs d’organismes d’Accréditation (dans le cadre de l’accréditation par le COFRAC). 

L’organisme est informé en amont de la venue d’un ou plusieurs observateurs et est tenu d’accepter la présence de ces 
observateurs.

Il relève de la responsabilité de l’organisme d’en informer ses salariés, bénéficiaires/clients et partenaires, notamment 
dans le cadre du partage d’informations.

Chapitre G.	L es méthodes d’attribution & de surveillance de la certification
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2.	 Surveillance de la certification et suivi

a.	 Surveillance de la certification et suivi 
Pendant le cycle de certification, Handéo Services met en place un dispositif de surveillance permettant d’assurer le 
maintien du certificat pendant sa durée de validité en vérifiant que l’organisme certifié est toujours conforme aux 
exigences du référentiel Cap’Handéo.

Le suivi de la certification est assurée par Handéo Services, sur la base :
	� D’un audit documentaire entre le 15ème et le 18ème mois de son cycle de certification,,

	� D’une vérification des écarts non levés lors du dernier audit,

	� D’une vérification complémentaire systématique de certaines caractéristiques,

	� D’un entretien téléphonique ou visioconférence avec le responsable du service ou l’interlocuteur référent sur la 
démarche de certification et avec des personnes accompagnées et/ou leurs proches aidants,

Cet audit de suivi donne lieu à un rapport qui peut comporter d’éventuels écarts. Le rapport d’audit est soumis à 
Handéo Services qui valide ou non le maintien du certificat.

b.	 Extension du périmètre de certification

Le structure peut, à tout moment, choisir d’étendre son périmètre de certification à de nouvelles implantations de 
l’organisme ou à de nouvelles structures secondaires.

Une demande écrite doit être réalisée auprès d’Handéo Services qui indique alors la marche à suivre et les coûts 
induits.

L’extension du périmètre de certification sera généralement réalisée dans le cadre de l’audit de renouvellement (en fin 
de cycle). Le plan d’audit et la durée sont alors revus.

Si les circonstances l'exigent, Handéo Services peut déclencher un audit spécifique avant la fin de cycle afin de valider 
l’extension de la certification

c.	 Plaintes et réclamations

Les plaintes et réclamations en provenance des clients de Handéo Services (organismes certifiés) ou des tiers (personnes 
en situation de handicap, proches aidants, partenaires, etc) sont traitées sous la responsabilité d’Handéo Services.

À réception d’une plainte, un accusé de réception est envoyé au plaignant.

Une investigation est réalisée par une personne non impliquée dans l’activité liée à la plainte. Elle réalise une analyse 
des causes et décide des actions correctives à réaliser.

Une réponse est ensuite apportée par écrit au plaignant.

Les plaintes de tiers concernant un organisme certifié sont portées à sa connaissance et peuvent faire l’objet d’une 
analyse complémentaire. Elles peuvent aussi conduire Handéo Services à prendre une décision de retrait du certificat.

d.	 Appels de décisions

Le service peut faire appel d’une décision prise par Handéo Services concernant le traitement de son dossier (ex: non-
attribution de la certification, demande d’audit complémentaire documentaire ou sur site, retrait de certificat, etc.).

L’appelant reçoit un accusé réception de son appel et est tenu informé du traitement effectif de l’appel jusqu’en fin 
de processus. Sous la responsabilité de la direction d’Handéo Services, les appels sont traités par une personne non 
impliquée dans la prestation faisant l’objet de cet appel. Son rôle est de recueillir des informations afin de constituer un 
dossier qui est ensuite remis à la direction d’Handéo Services. Elle pourra, si elle le souhaite, consulter toute personne 
ou comité utile pour sa prise de décision. Une réponse est apportée par écrit à l’appelant. 

Contact Handéo Services : 
Handéo – 02 rue Mozart, 92110 CLICHY LA GARENNE
01.43.12.19.29 Mail : caphandeo@handeo.fr

Chapitre G.	L es méthodes d’attribution & de surveillance de la certification



63DOC-CPSY-01
MAJ 15.09.2023

chapitre h. annexes

Référentiel Cap’Handéo – Services & établissements Handicap Psychique V1 
(2022)

a. composition dU comité de rédaction dU référentiel (2021-2022)

ALVES Audrey, psychologue - Crehpsy Hauts de France

BONILLA-GUERRERO Julien, ergothérapeuthe - CHU de Jonzac

CHUQUILLANQUI Tuki, cadre de coordinati on - Samsah Prepsy

DELAROQUE Marie, directrice - dispositi f Habitat Côté Cours Vivre et devenir

DELEHELLE André, personne concernée 

DESJEUX Cyril, directeur scienti fi que et sociologue - Observatoire de Handéo 

DRIOUX Michèle, personne concernée 

FAYOLLET-BELLAMY Catherine, directrice médicale - Fondati on les Amis de l’atelier

GERMAIN Blandine, stagiaire - Observatoire de Handéo 

GIBEY Lydie, directrice - CREAI IDF

GOZLAN Guy, directeur - Samsah Prepsy

HADJAZ Noureddine, auditeur - Handéo Services

KERLOC’H Johanne, directrice méti ers - Oeuvre Falret 

LAVENUE Mickaël, chef du Samsah Psy - dispositi f Habitat Côté Cours Vivre et devenir

LEFEBVRE Laurent, pair-aidant en santé mentale 

LEFRÈRE Frédéric, médecin psychiatre - CHU de Versailles

LOUBIER Danièle, administratrice - UNAFAM

NECOL Charles, directeur - Route Nouvelle d’Alsace

PAPARELLE Valérie, directrice générale La Nouvelle Forge et secrétaire Santé mentale France

PIERRE-LÉANDRE Aurélie, directrice - Handéo Services 

RICHARD Marie-Jeanne, présidente - UNAFAM

SOUBIROUS Léocadie, directrice adjointe - Samsah Prepsy

STERN Patrick, pair-Aidant en santé mentale

b. composition dU conseil d’administration handéo  (2022)
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Membres du bureau :
Président	 Emeric GUILLERMOU                          (UNAFTC)
Vice-président 	 Stéphane BRIDEL 	 (Intégrance)
Vice-président 	 Pierre DUBUS 	 (Paralysie Cérébrale France)
Vice-président 	 Bernard SUBE 	 (Interparcours Handicap 13)  
Secrétaire 	 Karen DARNAUD	 (APF France Handicap)

Autres membres du Conseil d'Administration : 
Administratrice, 	 Marie-Pierre ANGÉ 	 (Apicil)
Administratrice, 	 Maryline BARILLET-LEPLEY 	 (UNA)
Administratrice,	 Valérie BENOTTI	 (Unapei)
Administrateur, 	 Stéphane BRIDEL 	 (Intégrance)
Administrateur, 	 Philippe CALMETTE 	 (Nexem)
Administratrice,	 Alexandra CARINGI 	 (Apicil)
Administrateur, 	 Philippe COLOMBE	 (Trisomie 21 France)
Administratrice, 	 Françoise DE LA CHARLERIE 	 (Unapeda)
Administratrice, 	 Florence DELORIERE 	 (FISAF)
Administratrice, 	 Françoise DUSSAUD 	 (Apicil)
Administrateur, 	 Yves FOUCAULT	 (Fédération Apajh)
Administratrice, 	 Dominique GILLOT 	 (Fédération générale des PEP)
Administratrice, 	 Danièle LANGLOYS 	 (Autisme France)
Administratrice, 	 Marika LEFKI 	 (Personne qualifiée)
Administratrice, 	 Danièle LOUBIER 	 (Unafam)
Administrateur, 	 Ronald MAIRE 	 (Fondation OVE)
Administrateur, 	 Franck NATAF	 (Fedesap)
Administrateur, 	 Pierre NAITALI 	 (Fondation ANAIS)
Administrateur, 	 Jean-Christian SOVRANO	 (FEHAP)
Administratrice, 	 Maryvonne LYAZID	 (Invitée)
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Découvrez les autres labels et certifications Cap’Handéo
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