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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 polyhandicapées * 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 Polyhandicap 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 polyhandicapées. Ce document respectera les recommandati ons de bonnes 
prati ques de l’Anesm s’y référant. 

*Personne polyhandicapée (défi niti on Handéo)

Les personnes polyhandicapées présentent un handicap physique et intellectuel très important et complexe 
générant une grande dépendance.

De fait le polyhandicap est une situati on de vie spécifi que d’une personne présentant « un dysfoncti onnement 
cérébral précoce ou survenu en cours de développement, ayant pour conséquence de graves perturbati ons à 
expressions multi ples et évoluti ves de l’effi  cience motrice, percepti ve, cogniti ve et de la constructi on des relati ons 
avec l’environnement physique et humain. Il s’agit là d’une situati on évoluti ve d’extrême vulnérabilité physique, 
psychique et sociale […] ».   

(Arti cle D312-0-3 du Code de l’Acti on Sociale et des Familles).

Les personnes polyhandicapées demandent de réunir des compétences d’accompagnement de la dépendance et 
de la communicati on importantes. L’exercice de leur autonomie dans leur quoti dien passe « par des techniques 
spécialisées pour le suivi médical, l’apprenti ssage des moyens de relati on et de communicati on ainsi que le 
développement des capacités d’éveil sensori-moteur et intellectuelles »1.

En outre, « il s'agit le plus souvent d'un handicap évoluti f qui voit s'aggraver les troubles au fi l des ans et entraine 
une fragilité et un besoin d'accompagnement médical spécialisé et conti nu accrus »2 .

1 Défi niti on donnée par le Groupe Polyhandicap France : htt p://gpf.asso.fr/le-gpf/defi niti on-du-polyhandicap/. 
Consulté le 13.11.2018
2 Lett re "Société inclusive et polyhandicap : les positi ons du Collecti f Polyhandicap pour respecter la spécifi cité 
du polyhandicap". 29 octobre 2018
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chapitre b. présentation de handéo et handéo services

Cett e version n°1 du référenti el de certi fi cati on Cap’Handéo Services et établissements Polyhandicap entre en vigueur 
au 14/02/2020.

Handéo, inscrit ses acti ons dans le cadre de la mise en œuvre de la conventi on relati ve aux droits des personnes en 
situati on de handicap rati fi ée par la France en 2010 et l’Union européenne en 2011. Ses membres entendent par son 
intermédiaire, agir concrètement pour l’eff ecti 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’administrati on d’Handéo est aujourd’hui composé de 12 membres : APF France handicap, Fédérati on des 
APAJH, Nexem, UNAFTC, Mutuelle Intégrance, Fisaf, Fédérati on française IMC, Trisomie 21 France, Auti sme France, 
UNAPEDA, Fondati on OVE, UNAFAM.

Ainsi, l’ensemble des acti ons d’Handéo vise à améliorer l'accompagnement et l'accès à la cité des personnes en 
situati on de handicap, à toutes les étapes de leur vie et quelle que soit la cause du handicap. 
Véritable outi l de mise en œuvre des droits des personnes, Handéo s'att ache à : 
� améliorer la connaissance du handicap grâce à des travaux de recherche appliquée, à la réalisati on d’études et à 

l’élaborati on d’outi ls prati ques (guides, tutoriels, etc.) ; 

� améliorer la qualité en déployant des labels et certi fi cati 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 politi ques de souti en en directi on de leurs salariés-aidants, … C'est aujourd’hui plus de 300 services labellisés/
certi fi és qui accompagnent plusieurs milliers de personnes handicapées et âgées dans plus de 60 départements.

Pour réaliser l’ensemble de ces acti ons de manière opérati onnelle, Handéo a créé Handéo Services, sa fi liale Economie 
Sociale et Solidaire, à qui elle confi e l’exploitati on de ses acti vités de Recherche & Développement et de certi fi cati on/
labellisati on. Ainsi Handéo est libérée de toutes contraintes de gesti on et peut se concentrer sur sa vie associati ve.

En 2017, le Conseil d’administrati on Handéo prend la décision d’élaborer une certi fi cati on Cap’Handéo – Services et 
établissements Auti sme. Puis en 2019, il décide de créer une démarche de certi fi cati on spécifi que à l’accompagnement 
des personnes polyhandicapées. Cett e décision importante répond à un double objecti f :
� accroître et renforcer la confi ance que peuvent (et doivent) avoir les proches aidants dans les services et 

établissements qui les accompagnent ;

� accroître et renforcer la reconnaissance des services et établissements non seulement par les proches aidants, 
mais également par les « prescripteurs », qu’il s’agisse des aidants, des responsables insti tuti onnels et des pouvoirs 
publics.

L’objecti f fi nal de la certi fi cati on Cap’Handéo – Services et établissements Polyhandicap est de promouvoir la qualité 
de vie des personnes polyhandicapées en incitant les structures 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 leur 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 l’Anesm et 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 ces structures d’acquérir une 
meilleure visibilité.
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Le nombre des caractéristiques figurant dans le référentiel est volontairement limité ; celles-ci sont essentiellement 
tournées vers la personne polyhandicapée. Nous avons veillé aussi à éviter toute redondance avec les prescriptions 
réglementaires, sauf à les compléter et à les préciser.  

En prenant l’initiative d’un tel référentiel, Handéo Services a fait plusieurs paris :
 � l'amélioration globale de l'offre sociale et médico-sociale en direction des personnes polyhandicapées et de leurs 

proches aidants, à toutes les étapes de la vie, 

 � la création d’un réseau national de professionnels qualifiés, 

 � la prise en compte par les différents financeurs - publics ou privés - des coûts liés à la spécificité des réponses, 

 � l’amélioration de l’accompagnement de la personne polyhandicapée en vue de favoriser son inclusion.

Le référentiel a été conçu dans la concertation via un Comité de rédaction associant largement des familles, des 
représentants des associations et des ESSMS accompagnant les personnes polyhandicapées, 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 polyhandicapées. 

Si vous souhaitez apporter des observations ou des avis en lien avec ce référentiel, les coordonnées de Handéo Services 
figurent en fin de document.

LES MEMBRES DE HANDÉO
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chapitre c. caractéristiQUes & moyens mis en ŒUvre 

1.Une prise en compte effective des spécificités de la personne polyhandicapée ___________ 9
Caractéristique 1. Une co-évaluation méthodique des besoins de la personne polyhandicapée prenant 

en compte les besoins et attentes des proches aidants 9

 1.1 Principe de base de l'évaluation 9

 1.2 Eléments spécifi ques à l'évaluation d'une personne polyhandicapée 10

Caractéristique 2. Une co-construction du projet personnalisé d'accompagnement 12

 2.1 Principe de base à la construction du projet personnalisé  12

 2.2 Éléments spécifi ques à la construction du projet personnalisé d'une personne 
polyhandicapée  15

2. Un accompagnement et Une organisation adaptés aUx spécificités

de la personne polyhandicapée ____________________________________________ 16
Caractéristique 3. Des interventions avec des objectifs fonctionnels précis, mesurables et 

observables 16

Caractéristique 4. Des interventions permettant la généralisation des apprentissages 18

Caractéristique 5. Des interventions adaptées, fl exibles et coordonnées 20

Caractéristique 6. Un lieu de vie, un environnement et des repères dans le temps et dans l'espace 
adaptés 20

Caractéristique 7. Un taux d'encadrement renforcé 22

Caractéristique 8. Des proches aidants soutenus et accompagnés 22

Caractéristique 9. Un accompagnement promouvant la santé des personnes polyhandicapées 23

Caractéristique 10. La prévention et la gestion des "comportements problèmes" 25

Caractéristique 11. Une préparation des transitions d'un milieu à un autre pour faciliter 
la gestion du changement  27

i. caractéristiqUes majeUres spécifiqUes à l'accompagnement de personnes polyhandicapées 
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3. Un accUeil et Une information adaptés ______________________________________ 29
Caractéristique 12. Un accueil adapté et préparé à l'écoute des personnes polyhandicapées  

et de leurs proches aidants 30

Caractéristique 13. Des supports de communication adaptés à la personne polyhandicapée,  
à ses éventuels troubles associés et à ses proches aidants 30

4. la formation des professionnels ___________________________________________ 31
Caractéristique 14. Le recrutement des professionnels 31

Caractéristique 15. Des professionnels accompagnés à leur entrée dans l'ESSMS 31

Caractéristique 16. Des cadres compétents en matière de polyhandicap 32

Caractéristique 17. Une formation continue du personnel sur les spécificités liées au polyhandicap 32

Caractéristique 18. Des temps d'échanges structurés entre les professionnels 34

Caractéristique 19. Des temps de consolidation des pratiques professionnelles 34

Caractéristique 20. Une capacité à actualiser ses connaissances sur le polyhandicap  
et ses spécificités 36

5. l'évalUation et l'amélioration des prestations et de la satisfaction de la personne  
polyhandicapée  _______________________________________________________ 37

Caractéristique 21. Une analyse des risques de maltraitance et un suivi du traitement  
de ces situations  37

Caractéristique 22. Un traitement efficace des réclamations 38

Caractéristique 23. Une mesure régulière et individuelle de la satisfaction de la personne 
polyhandicapée  38

Caractéristique 24. Des groupes d'expression collective 39

6. les relations entre l'essms et handéo services ________________________________ 40
Caractéristique 25. Une relation régulière avec Handéo Services                         40

Caractéristique 26. Un recours en cas de difficultés liées à la certification  40

Caractéristique 27. La mise en place d'un comité interne de suivi de la certification  40

ii. caractéristiqUes de base nécessaires à l'accompagnement  
de personnes polyhandicapées
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chapitre d. lexiQUe

t e r m e s d é f i n i t i o n s

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

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. 

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, Qualité de vie : handicap, les problèmes somati ques et les 
phénomènes douloureux, 2017, p.10)

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 identi fi és au 
sein des établissements pouvant répondre à diff érentes foncti ons (exclusive 
ou cumulati ve) :
- à visée préventi ve, il s’agit de permett re à la personne évoluant dans 
un environnement collecti f de trouver un lieu pour se reti rer du collecti f, se 
mett re à l’écart ;
- à visée préventi ve, lorsque le professionnel repère des signes 
annonciateurs ou d’aggravati on du « comportement-problème » ;
- en réponse à “la mise en danger”, il s’agit alors de disposer d’un espace 
garanti ssant la sécurité de la personne ainsi que celle des personnes qui 
l’entourent (autres personnes accompagnées et professionnels)”. 
(Anesm, Qualité de vie : handicap, les problèmes somati ques et les 
phénomènes douloureux, 2017, p.10-11).
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t e r m e s d é f i n i t i o n s

Maltraitance

La définition de la maltraitance retenue par l’Anesm est celle du Conseil de 
l’Europe de 1987 :
une violence se caractérisant “par tout acte ou omission commis par une 
personne s’il porte atteinte à la vie, à l’intégrité corporelle ou psychique ou à 
la liberté d’une autre personne, ou compromet gravement le développement 
de sa personnalité et/ou nuit à sa sécurité financière.”
Le terme maltraitance désigne ainsi l’ensemble des violences, abus ou 
négligences commis par les professionnels envers une ou plusieurs personnes 
polyhandicapées
(Anesm Mission du responsable de service et rôle de l’encadrement dans la 
prévention et le traitement de la maltraitance à domicile, 2012).

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 la structure

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.  

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)
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chapitre e. 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 ayant un numéro Siren (identi fi ant légal de la structure).

� Les structures secondaires qui correspondent à des enti tés ayant 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. 

chapitre f. périmètre de certification 
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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 Polyhandicap 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 secondaire 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. périmètre de certification



46
DOC-CPOL-01 V1
MAJ LE 30/01/2024

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 des heures 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’heure annuelle 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 Polyhandicap, 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 a 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. périmètre de certification
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chapitre f. les méthodes d’attribUtion & de    
    sUivi 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 5 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.

� La revue d’évaluati on réalisée par Handéo Services, au vu du rapport d’audit. 

� La décision d’att ributi on de la certi fi cati on 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-traitant.

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 : 
• d’un auditeur Cap’Handéo habilité, salarié ou sous-traitant, qui a une expérience dans la pratique de l’audit ou 

du contrôle qualité ; 
• d’un expert-métier, professionnel du secteur médico-social et  expert dans le domaine du polyhandicap ;
• d’un expert-usager, personne directement concernée, proche-aidant ou 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 la(les) personne-experte(s) (proche aidant, représentant associatif, 
professionnel du secteur).

chapitre g. les 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. 

• Le point fort qui correspond à un élément du système qualité dans lequel excelle l'organisme.

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 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 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 5 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 mais elle émet un avis. Les 
éléments produits par l’auditeur sont ensuite revus avant décision finale par Handéo Services.

d. actions correctives

Un délai est communiqué au candidat par l’auditeur lors de la transmission des fiches écarts 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 pour effectuer la revue d’évaluation.

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

• L’attribution immédiate de la certification
• Une demande d’audit complémentaire (documentaire ou sur site) permettant une vérification de la mise en 

place des actions correctives,
• Un refus d’attribution de la certification

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

chapitre g. les méthodes d’attribUtion & de sUrveillance de la certification
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En cas d'attribution, un certificat est délivré à l'organisme. Il précise : 
 � 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 5 ans. Le certificat expire un jour avant la date de fin de cycle de certification 
calculée.

f. renoUvellement dU certificat 
En amont de la fin du cycle de certification de 5 années, l’organisme peut demander un audit sur site de renouvellement. 
En cas de non-renouvellement, l’organisme doit en informer Handéo Services. La procédure est identique à celle décrite 
dans les paragraphes ci-dessous 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 de 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 extérieurs.

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 du service d’en informer ses salariés, bénéficiaires/clients et partenaires, notamment dans 
le cadre du partage d’informations.

chapitre g. les méthodes d’attribUtion & de sUrveillance de la certification
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2. sUivi de la certification

a. sUivi

Pendant le cycle de certification, Handéo Services met en place un dispositif de suivi 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 certification est assuré par Handéo Services, sur la base : 
 � D’un audit sur site entre le 15ème et le 18ème mois de son cycle de certification qui comprend :

• une vérification des écarts non levés lors du dernier audit,
• une vérification complémentaire systématique de certaines caractéristiques,
• des entretiens avec des personnes accompagnées et/ou leurs proches aidants

 � D’un audit documentaire entre le 40ème et le 42ème mois de son cycle de certification qui comprend :

• une vérification des écarts non levés lors du dernier audit,
• une vérification complémentaire systématique de certaines caractéristiques,
• un entretien téléphonique ou visioconférence avec le responsable du service ou l’interlocuteur référent sur la 

démarche de certification 

Ces audits de suivi donnent lieu à des rapports qui peuvent 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
La 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.
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 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 décision

L’organisme 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.

Handéo – 102 rue mozart 92110 Clichy la garenne
01.43.12.19.29 Mail : caphandeo@handeo.fr
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chapitre g. annexes

Référentiel de certifi cation Cap'Handéo Services et Établissements Polyhandicap 
V1 (2019)

a. composition dU comité de rédaction dU référentiel

Sonia ALLOUANI, Parent, Collecti f Handi-Acti f France

Corinne BOUYSSE, Directrice générale, APAJH 87

Jean-Dominique BOYER, APAJH 86

Monique BREDILLOT, Coordinatrice générale des soins, CESAP

Catherine BRISSE, Médecin MPR, CESAP

Patrick COLLO, Administrateur, APAJH 23

Claire DEGENNE, Directrice Auti sme, APAJH 33

Myriam DESBANCS, Directrice du pôle Grande Dépendance, APAJH 86

Kati a DIVERSAY, Directrice générale adjointe, APAJH 86

Baofara FIDISON, Chargée de mission, Polycap Hauts de France

Audrey GRANADO, Directrice, AFSR

Leila HASSANI, Chargée de mission ESMS personnes handicapée, DGCS

Lara HERMANN, Parent, Présidente, AFSA

Michel KEISLER, Directeur, APAJH 33

Anne KHELFAT, Parent, CLAPEAHA

Christophe LE NAIN, Directeur, APAJH 17

Célia MARCEAU, Responsable Qualité Sécurité et Risques, APAJH 23

Céline METAYER, Directrice du Pôle Adultes, APAJH 17

Pascale OLIVIER, Assistante, Centre de Ressources Multi handicap

Bruno POLLEZ, Médecin MPR / Président, Associati on Ressources Polyhandicap (ARP)

Jean-Claude RIOU, Directeur, Centre de Ressources Multi handicap

Djéa SARAVANE, Prati cien hospitalier spécialiste de la douleur, Centre Régional Douleur et Soins Somati ques en Santé 
Mentale et Auti sme

Cyril DESJEUX, Directeur scienti fi que, Handéo Services

Servane PAILLOT, Chef de projet, Handéo Services

Julien PAYNOT, Président, Handéo Services 
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b. composition dU comité de relectUre dU référentiel 

Catherine BAUDOUIN-QUEROMES, Directrice, MAS ADAPEI 22 
Anny BOURDALEIX, Responsable des études, ANCREAI   
Amanrantha BOURGEOIS, Présidente, D'une maison à l'autre / JADE
Jean CHENEAU, Administrateur, AFSR
Isabelle DAULHAC, Directrice générale, et son équipe, Fondation Delta Plus  
Dominique ENGEL, Parent / Directeur d’ESSMS en retraite
Corinne HUSSE, Vice-présidente, UNAPEI  
Denise LAPORTE, Vice-présidente, AFSA
Nadia MAINY, Responsable du Département Programmation régionale de l’Offre Médico-Sociale ARS Bourgogne-

Franche-Comté
Christophe MUYS, Sous-directeur planification, programmation, autorisation - Direction Offre Médico-Sociale ARS 

Hauts-de-France  
Carole NEIRYNCK, Psychologue, IME Lino Ventura – Association La Sauvegarde du Nord 
Gérard PONSOT, Professeur honoraire des Universités, Ancien chef de service de neuropédiatrie AP-HP / Vice-président, 

CESAP 
Marie-Christine ROUSSEAU, Médecin MPR AP-HP / Responsable de la recherche, Fédération du Polyhandicap 
Myriam WINANCE, Sociologue, Centre de Recherche Médecine, Science, Santé, Santé Mentale et société (CERMES3)

c. composition dU conseil d’administration handéo  (mars 2019)

Président   Emeric GUILLERMOU (UNAFTC)

Vice-président   Stéphane BRIDEL  (Mutuelle Intégrance)

Vice-président             Pierre DUBUS (FFAIMC)

Secrétaire Général  Karen DARNAUD (APF)

Trésorier   Bernard SUBE (Handéo 13)

Administrateur   Maurice BECCARI (FISAF)

Administrateur   Jean-François BOULAT  (Macif Mutualité)

Administratrice   Linda DESMOULINS (Trisomie 21)

Administratrice  Brigitte DHERBEY (UNAFTC)

Administrateur   Guy HAGEGE  (NEXEM) 

Administratrice   René DUVAL  (Mutuelle Intégrance) 

Administratrice  Marie-Pierre ANGÉ (APICIL Prévoyance)

Administratrice  Chantal LEMEE (Fédération APAJH)

Administrateur   Yves FOUCAULT (Fédération APAJH)

Administratrice  Danièle LANGLOYS (Autisme France)

Administratrice   Françoise DE LA CHARLERIE (UNAPEDA)
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L’histoire continue sur ...

02, rue Mozart - 92 110 CLICHY LA GARENNE
Tél. : 01 43 12 19 29     caphandeo@handeo.fr

www.handeo.fr

SERVICES


