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QUALIFENSEIGNE SIGNALETIQUE Certification de Services Référentiel : RE-SYN-07 6{08/2014

Chapitre 1.
OBJET ET DOMAINE D’APPLICATION

Le présent référentiel est accessible a toute migeedu domaine de I'enseigne lumineuse ou de la
signalétique, qu’elle soit :

v/ concepteur — réalisateur
Professionnel qui concoit le produit et le fait ligex et installer sous sa
responsabilité. (Fiche n°1)

v/ concepteur - fabricant enseigne
Professionnel qui réalise en interne au moins dgoates de métiers :

e Conception (fiche n°2)

« Plasturgie ou métallerie / travail du bois ou addage — montage (au choix :
fiche n°® 3, 5, ou 9)

» Electricité ou néon (sauf pour le fabricant de al§tique) (au choix : fiche n°
8,0u7)

» Décoration (fiche n°4)

Et qui maitrise I'installation (fiche n°10).

v concepteur - fabricant signalétique
Professionnel qui réalise en interne au moins &goates de métiers :

* Conception (fiche n°2)

* Assemblage — montage (fiche n°9)

» Décoration (fiche n°4)

Et qui maitrise I'installation (fiche n°10).

v installateur
Entreprise qui est spécialisée dans l'installatibenseigne lumineuse ou non

lumineuse et de signalétique. (Fiche n° 10)

v’ graveur
Entreprise qui est spécialisée dans le marquagdapgravure de tout objet.
(Fiche n° 6)

v fournisseur
entreprise spécialisée dans la fourniture de ptedutiles a la fabrication, ou la
transformation, ou la décoration des enseignes & dignalétique, lumineuses ou
non lumineuses (Fiches 11, 12 ou 13)

L’entreprise, en fonction de ses activités, ap@ides fiches métiers qui lui correspondent comme
défini dans le tableau ci-apres.

Le contenu des 10 fiches métier présentées ci-detapplicables dans le cadre de ce référenti¢l so
précisés en annexe 2 a la version en vigueur.
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QUALIF'ENSEIGNE SIGNALETIQUE

Certification de Services Référentiel : RE-SYN-07 @/08/2014

ACTIVITES TECHNIQUES SPECIALITES FICHES
METIERS
Concepteur / Conception / Professionnel qui congoit le produit et le faitliger et installer sous -1-
réalisateur Réalisation sa responsabilité.
Concepteur / Conception Etudes — Devis — maquettes -2-
Fabricant enseigne
Plasturgie Découpe - thermoformage — assemblage — montage -3-
Au moins 4 et/ou
catégories de métiefr Métallerie / travail | Tolerie — serrurerie — travail du bois -5-
du bois
et/ou
Assemblage / Assemblage et montage de tous types de profil -9-
Montage
Décoration Plastiques ou métaux -4-
Electricité BT -8-
et/ou
Néon HT -7-
Installation -10-
Concepteur / Conception Etudes — devis - maquettes -2-
Fabricant
signalétique Décoration Plastiqgues ou métaux -4-
Au moins 3 Assemblage / Assemblage et montage de tous types de profil -9-
catégories de métief Montage
Installation -10-
Installateur Installation — Cablage BT — HT d’enseignes et de signalétiquestalliation -10-
Maintenance d’enseigne de toiture, maintenance
Graveur Gravure Marquage ou décoration de tout objet ou machindspgravure -6-
Fournisseur Fourniture de fourniture de produits, utiles a la fabrication,ladransformation, -11-
produits ou la décoration des enseignes et de la signatétigoineuses ou -12-
non lumineuses -13-
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QUALIFENSEIGNE SIGNALETIQUE Certification de Services Référentiel : RE-SYN-07 6{08/2014

Chapitre 2. CONTEXTE ET ENJEUX

Contexte

Le Syndicat National de I'Enseigne et de la Sigigl@ (SYNAFEL) regroupe les fabricants
d’enseignes (lumineuses ou non) et de signalé@ius que toutes personnes physigues ou morales
ayant un objet qui les rattache a ces activitéguets’intéressent, sur le plan technique, a leur
utilisation, a leur amélioration et a leur dévelepent. Il regroupe environ 500 entreprises.

Depuis plusieurs années, il a mené une réflexiam ptettre en place une certification de Services

visant a conforter I'image de la profession.
Enjeu

Cette nouvelle version du présent référentiel cordila volonté des professionnels de toujours @just
leurs services aux besoins des clients.

Cette version a pour but de mettre en avant les séces de conception des fabricants d’enseigne
et de signalétique.

La fiche installateur a été modifiée pour correspodre aux exigences strictes de la réalisation,
dernier maillon de la chaine, visible des clientstejui met en avant le professionnalisme de tout
le métier.

La fiche graveur a été créée pour mettre en avantette spécialité du marquage et de la
décoration des objets.

La démarche de certification de services a pourdhaffirmer le niveau de confiance qui peut étre
accordé au professionnel.

Elle a une double finalité :

1. constituer un moyen de reconnaissance de la qealité les professionnels eux-mémes.

2. constituer un moyen de reconnaissance de la quidi&éprestations pour la clientéle utilisatrice
d'enseignes et de signalétique.

Associée a 2 objectifs :

« [l'amélioration continue de leur organisation et ldefiabilisation de leur prestation, afin de
pérenniser la qualité de leur service ;

» la valorisation de leur prestation par une recassaaice extérieure délivrée par un organisme tiers
indépendant.

La Certification de Services contribue a définis lstandards internes de Qualité de services des
professionnels du secteur et constitue un véritaiblié pérennisant la démarche Qualité.

Les éléments certifiés correspondent aux engagemeet I'encadrement et du personnel de
I'entreprise. Chaque collaborateur « comprend s hiasi sa contribution a la réalisation d'un sEvi
de qualité, et l'importance du respect de ses emgawgts pour l'obtention puis le maintien du
certificat.

La Certification de Services est un signe de gaiglérmettant aux clients de différencier les Sesvic
proposés par I'entreprise ainsi certifiée, de lgarantir des engagements précis relatifs au service
rendu, et de reconnaitre le travail et la compé&teiecson personnel.

Cette démarche donne la possibilité de faire ctertié respect de ses engagements par un organisme
extérieur et d'accéder ainsi & une reconnaissansedefforts en matiere de qualité de services.

08/03/2014 Paged/37



QUALIFENSEIGNE SIGNALETIQUE Certification de Services Référentiel : RE-SYN-07 6{08/2014

Chapitre 3.
CONTEXTE REGLEMENTAIRE ET NORMATIF

Le présent référentiel s'inscrit dans le cadre aledrtification de services prévue par les artitles
115-27 a L 115-33 et R 115-1 a R 115-3 du Codeadeédnsommation et par I'avis du CNC du 17
décembre 2007.

Les principaux textes applicables dans le cadreed@&férentiel sont précisés en annexe 1 a laoversi
en vigueur.

Il appartient a chaque société souhaitant bénéfigda certification de se tenir informé des n@uwe
textes réglementaires et normatifs qu’'il doit respe d’en tenir une liste a jour et de s’engager a
respecter la réglementation en vigueur.

Bureau Veritas Certification s’assurera que laé&eéca bien mis en place les moyens appropriés pour
identifier formellement les exigences réglemengirationales ou internationales relatives aux

services qu'il réalise.

En aucun cas les audits ne se substituent auxdtemtéglementaires des administrations concernées.
Il convient de rappeler qu’en dehors des caractigjies prévues dans le présent référentiel, les

services faisant l'objet de la certification doivese conformer aux réglementations francaises et
internationales en vigueur

Rappel concernant les références aux textes normesti
Il appartient a chaque entreprise bénéficiaire adedrtification de se tenir informée des nouveaux

textes réglementaires et normatifs qu’elle doitpeeser, et au SYNAFEL d’'en tenir une liste
exhaustive a jour et de transmettre chaque miseraajBUREAU VERITAS CERTIFICATION.
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QUALIFENSEIGNE SIGNALETIQUE Certification de Services Référentiel : RE-SYN-07 6{08/2014

Chapitre 4.
CARACTERISTIQUES CERTIFIEES
ET MOYENS MIS EN (EUVRE

Présentation des caractéristiques certifiées

Le présent référentiel QUALIFFENSEIGNE SIGNALETIQUftésente 3 niveaux de certification, en
fonction de I'engagement choisi par I'entreprisedidate : 1, 2 ou 3 étoiles. Cet engagement est
progressif et le niveau n + 1 est toujours plusartant que le niveau n.

Les tableaux ci-apres présentent pour chaque niviesu caractéristiques certifiées de maniére
détaillées, les moyens qui doivent étre mis en eepaur respecter celles-ci, les documents de
références et les éléments de preuves.

RAPPEL : Le respect de la réglementation en viguestr une condition nécessaire - mais non
suffisante - de la certification de services

Les exigences réglementaires sont indiquées équitatlans le texte
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QUALIFENSEIGNE SIGNALETIQUE Certification de Services Référentiel 1 E0iIRE-SYN-07 du 10/03/2014

4.4.1. NIVEAU 1 ETOILE :
Détail des caractéristiques certifiees et moyens em ceuvre
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QUALIF'ENSEIGNE SIGNALETIQUE

Certification de Services

A — ENTREPRISE CREEE DEPUIS PLUS DE 3 ANS (1 étoile

Référentiel 1 E0iRE-SYN-07 du 10/03/2014

CARACTERISTIQUE CERTIFIEE

DETAIL DE LA CARACTERISQU E CERTIFIEE

DOCUMENTS DE REFERENCE

ENREGISTREMENTS

ers

est

1 — Identification de la société - Identification de la société. Référentiel Extrait du KBIS
exigences administratives Extrait du registre Kbis ou inscription
L'entreprise est diment enregistrée ou inscriteési la chambre de commerce ou des mét
de la chambre de commerce ou des métiers et est|a . .
jour de ses obligations fiscales en matiére d’irnpt :\rjr;rlr;?tnculatmn INSEE (SIRET et
de taxes.
Elle est inscrite et a jour auprés des organismes angﬁrrT/?sn?vq;OéJgasggq:tiil z}torﬁgnse
sociaux et des assurances professionnelles et f chaIes (impbis, taxes) 9
responsabilité civile. pOots,
, . . . Attestation d’assurance Responsabilité
Elle n'emploie pas de travailleurs clandestins. Civile
Attestation d’assurance professionnel
Lettre d’engagement a ne pas employ
de travailleurs clandestins.
2 - L'entreprise exerce cette activité |L’entreprise dispose de plus de 3 ans d’expérience Référentiel Liste de références clients (Date, non

depuis plus de 3 ans

dans le ou les domaines couverts par la certifinati
ainsi que des références justifiant de sa compéten
technique dans son ou ses domaines d'activité

Publication de la situation financiére de I'entiser
sur 3 ans. Respect des obligations Iégales sekypdg
d’entreprise

Référentiel

coordonnées client, localisation de
I'enseigne, nature de la prestation et
description technique donnant les
principales caractéristiques du produi
montant de la prestation).

Identification sur 3 ans de bilans
publiés :

- chiffre d’affaires

- résultats

- masse salariale

et

- capitaux

08/03/2014
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QUALIFENSEIGNE SIGNALETIQUE Certification de Services

Référentiel 1 E0iRE-SYN-07 du 10/03/2014

B - ACCUEIL TELEPHONIQUE ASSURE PENDANT LES JOURS ET HEURES OUVRES HORS PERIODE DE CONGES (1 étoile)

CARACTERISTIQUE CERTIFIEE DETAIL DE LA CARACTERISQU E CERTIFIEE

DOCUMENTS DE REFERENCE

ENREGISTREMENTS

1 — Pendant les jours (5 jours sur 7) etRéponse téléphonique depuis le siege, durant les | Référentiel

heures (35 H par semaine) ouvrés : | heures et jours ouvrés, ou renvoi automatique sur
I'entreprise assure un accueil portable ou sur entreprise de services de se@gtari
téléphonique en 5 sonneries maximur

minimum l'identité de I'entreprise

Na personne qui prend la communication décline au

- Abonnement téléphonique, renvg
d’'appel

- Ou contrat portable

- Ou contrat avec entreprise de
services de secrétariat

08/03/2014
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QUALIF'ENSEIGNE SIGNALETIQUE

C -REPONSE A TOUTE DEMANDE

Certification de Services

CLIENT (1 étoile)

Référentiel 1 E0iRE-SYN-07 du 10/03/2014

CARACTERISTIQUE CERTIFIEE

DETAIL DE LA CARACTERISQU E CERTIFIEE

DOCUMENTS DE REFERENCE

ENREGISTREMENTS

1 — L’entreprise répond a toute
demande client

Mise a disposition des clients de tarifs a jourrdes
produits et prestations standards (au minimum co(]
horaire main d’ceuvre et déplacement)

et réponses

Tracabilité des rendez-vous

Existence d’un support de relevé des contactstslien

Référentiel
t

Tarifs a jour
Colts horaires

Support de relevé des contacts clients
réponses

Exemple : cahier de Rendez-vous ou
planning électronique, etc.

5 et

2 — L’entreprise établit un devis gratui

papier a en-téte ou par email.

Eléments minimum présents sur le devis :

o Prix

» Durée de validité du devis

» Descriptif de la prestation

» Conditions de paiement

» Délais de livraison avec durée de validité
précisée

» Garanties applicables (matériel,
fonctionnement,...)

« Conditions générales de ventes (si non
contractualisées)

e Avertissement quant a I'existence de
servitudes ou de réglementations locales d
le client doit 'informer.*

I'entreprise conserve un double du devis

* Ne s’applique pas au métier de Fournisseur

. Transsios au client ou prospect d'un devis écrit sREéférentiel

ont

Devis

3- L’entreprise enregistre I'accord du
client

Visa du devis par le client ou bon de commandentl
avec mention de la référence du devis.

Le bon de livraison ou le bon d’intervention de
maintenance est visé par le client

Une facture est établie suite a la prestation

&Référentiel

Devis signé ou commande client
Bon de livraison ou d’intervention

Factures

08/03/2014
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QUALIFENSEIGNE SIGNALETIQUE Certification de Services Référentiel 1 E0iIRE-SYN-07 du 10/03/2014

4 — L’entreprise suit la non satisfactionRéponse a toute réclamation client Référentiel Relevé des dates d'arrivée des
du client . , N . . demandes écrites et de départ des
Existence d'un systéme de gestion des avoirs . ) .
réponses (ex : sur cahier ou tableau
excel)

avoirs
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QUALIF'ENSEIGNE SIGNALETIQUE

Certification de Services

Référentiel 1 E0iRE-SYN-07 du 10/03/2014

D — LENTREPRISE DISPOSE DE MOYENS APPROPRIES ET ASSURE LE CONTROLE FINAL DE L'INSTALLATION (1 étoile)

CARACTERISTIQUE CERTIFIEE

DETAIL DE LA CARACTERISQU E CERTIFIEE

DOCUMENTS DE REFERENCE

ENREGISTREMENTS

1 —L’entreprise dispose et met en ceu
les moyens appropriés

veonformité aux fiches métier
Conformité aux normes

Dossier de conception fabrication de chaque
enseigne*

Consignes verbales au personnel pour ne pas
détériorer les installations du client lors d’'une
intervention

Espace de travail ordonné — emplacement ordonng
prédéfini des outils et équipements de travail —
classement des documents de travail

conforme a la réglementation en vigueur, - vdies
circulation dégagées — zone de stockage des psod
en cours de fabrication identifiée

* Pour les fournisseurs concepteurs et pour les
fournisseurs fabricants : Dossier de conception du
produit.

Pour les Fournisseurs distributeurs : fiche tealmiq
du produit.

Protections des machines — local de formage Néon,

Fiches métier
Normes

Référentiel

2 et

uit

Dossier de conception fabrication de
chaque enseigne (non applicable aux
installateurs)

Pour l'installateur : espace de travail
ordonné dans le camion par exemple

PV vérification d’installations
électriques

PV prévention

2 - L'entreprise réalise le contr6le fina
de l'installation

| Contrdle final réalisé par l'installateur apreptase
dans le respect des normes

Le résultat des contrdles et I'identité du contudle
sont enregistrés sur une fiche de contrble

Normes
Fiches métiers

Référentiel

Enregistrement du contrdle final

PV de réception

Schéma de principe dans le cadre de

08/03/2014
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QUALIF'ENSEIGNE SIGNALETIQUE

Certification de Services

Référentiel 1 E0iRE-SYN-07 du 10/03/2014

La fiche de contrdle est classée dans le dosseartcl

Etablissement du Procés verbal de réception avec
client et remise au client du PV de réception et du
schéma de principe dans le cadre de la norme 50

Pour les produits le nécessitant : Certificat de
conformité constructeur disponible et remis auntlie
par le fabricant

*Pour les fournisseurs : le bon de livraison

e

107

tension)

3 — L'entreprise assure la maintenanc
des équipements de I'entreprise

d _'entreprise prend toutes les dispositions nécessai
pour assurer la maintenance de son parc machine
garantir son bon état de fonctionnement.

Pour les installateurs : L'entreprise prend tolgss
dispositions nécessaires pour assurer la maintena
de son outillage et ses véhicules et garantir son b
état de fonctionnement.

L’entreprise tient a jour un inventaire physiques de
équipements.

L’entreprise tient a jour des enregistrements de la
maintenance réalisée : cahier d’entretien, facture
d’intervention d’'un prestataire...

Référentiel
5 et

nC

enregistrements de maintenance

4- L'entreprise sélectionne ses sous
traitants

L'entreprise doit faire appel a des sous-traitayotis
fournissent des garanties suffisantes pour les
prestations sous traitées liées au domaine d’'&&tivi
certifié

L'entreprise demande avant I'intervention du sous
traitant :

0 Une attestation de I'assurance du sous tra
o Un engagement sur I’honneur :
o des connaissances des regles de

sécurité par le sous traitant

Référentiel

tant

o de I'engagement d’emploi de

Dossier sous traitant contenant au
moins :

« Commande au sous-traitant
e L’attestation de I'assurance du so|
traitant

e Un engagement sur I’honneur :

sécurité par le sous traitant
o de I'engagement d’emploi de
personnel déclaré
o0 des preuves de I'habilitation d

08/03/2014
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QUALIFENSEIGNE SIGNALETIQUE Certification de Services Référentiel 1 E0iIRE-SYN-07 du 10/03/2014

personnel déclaré son personnel

o des preuves de 'habilitation de son o de l'utilisation de produits
personnel conformes

o de l'utilisation de produits
conformes

Factures des sous traitants

L'entreprise passe une commande écrite au prastatai

5 — L'entreprise contrdle les fourniturgs L’entrisprs’assure que le fournisseur propose defRéférentiel Bons de livraison
produits conformes aux normes en lui demandant une
attestation ou un engagement concernant les psoduit

Le controleur vérifie les quantités et références d
fournitures regues par rapport a la commande.

Le contréleur signe le bon de livraison indiquant |
résultat du contrdle
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QUALIF'ENSEIGNE SIGNALETIQUE

E — LENTREPRISE MET A DISPOS

Certification de Services

ITION DU PERSONNEL EX PERIMENTE (1 étoile)

Référentiel 1 E0iRE-SYN-07 du 10/03/2014

CARACTERISTIQUE CERTIFIEE

DETAIL DE LA CARACTERISQU E CERTIFIEE

DOCUMENTS DE REFERENCE

ENREGISTREMENTS

1- La direction s’engage et définit les | La direction s’engage par écrit a appliquer le Référentiel Lettre d’engagement
responsabilités dans I'entreprise référentiel QUALIFENSEIGNE SIGNALETIQUE . ) .
: L . - Liste d’'affectation du personnel
niveau 1 étoile et diffuse son engagement a I'ebéem
du personnel
Une liste du personnel et I'affectation des postes
principales missions est tenue a jour et disponible
2- L'entreprise maitrise et tient a jour | L'entreprise date ses documents et en organise le| Référentiel Documents de I'entreprise
les documents nécessaires a I'activitd,@assement
met a disposition du personnel les
documents utiles
3 — Encadrement par du personnel | Le personnel dispose des habilitations requisegRéférentiel » Enregistrements des habilitations

expérimenté

pour les activités exercées
e Conformité aux fiches métiers

* Le personnel qui encadre, dispose d’'une
ancienneté égale au moins a 3 ans dans le maiier,
dispose au moins d’un CAP

» L’entreprise affiche les regles de sécurité de
maniere visible et lisible pour 'ensemble du perss

Fiches métiers

Normes

(o]

du personnel

» Registre du personnel comportant
les preuves des dipldmes et de
I'expérience professionnelle

» Affichage des consignes de sécullité

08/03/2014
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QUALIFENSEIGNE SIGNALETIQUE Certification de Services Référentiel 2 Esil RE-SYN-07 du 10/03/2014

4.4.2. NIVEAU 2 ETOILES :

Détail des caractéristiques certifiées et moyens amn ceuvre
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QUALIF'ENSEIGNE SIGNALETIQUE

Certification de Services

A — ENTREPRISE CREEE DEPUIS PLUS DE 3 ANS (2 étoilg)

Référentiel 2 Esil RE-SYN-07 du 10/03/2014

CARACTERISTIQUE CERTIFIEE

DETAIL DE LA CARACTERISQU E CERTIFIEE

DOCUMENTS DE REFERENCE

ENREGISTREMENTS

ers

est

e.

yer

1 — Identification de la société - Identification de la société. Référentiel Extrait du KBIS
exigences administratives
L'entreprise est diment enregistrée ou inscrite&aip Extrait du registre Kbis ou inscription
de la chambre de commerce ou des métiers et est|a la chambre de commerce ou des mét
jour de ses obligations fiscales en matiére d’irnpst Immatriculation INSEE (SIRET et
de taxes. NAF)
Documents prouvant que l'entreprise
a jour vis a vis de ses obligations
Elle est inscrite et a jour auprés des organismes fiscales (imp0ts, taxes)
sociaux et des assurances professionnelles et
responsabilité civile.
Elle n'emploie pas de travailleurs clandestins. Attestation d’assurance Responsabilité
Civile
Attestation d’assurance professionnel
Lettre d’engagement a ne pas emplq
de travailleurs clandestins.
2 - L'entreprise exerce cette activité | L'entreprise dispose de plus de 3 ans d’expérience Référentiel Liste de références clients (Date, nom

depuis plus de 3 ans

dans le ou les domaines couverts par la certiinati
ainsi que des références justifiant de sa compéten
technique dans son ou ses domaines d’activité

Publication de la situation financiére de I'entiser
sur 3 ans. Respect des obligations Iégales sekypdg
d’entreprise

Référentiel

coordonnées client, localisation de
'enseigne, nature de la prestation et
description technique donnant les
principales caractéristiques du produi
montant de la prestation).

Identification sur 3 ans de bilans
publiés :

- chiffre d’affaires

- résultats

- masse salariale

- capitaux

et

08/03/2014
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QUALIF'ENSEIGNE SIGNALETIQUE

Certification de Services

B - ACCUEIL TELEPHONIQUE TOUTE L’ANNEE
ACCUEIL SUR PLACE LES JOURS ET HEURES OUVRES HORS FERIODE DE CONGES (2 étoiles).

Référentiel 2 Esil RE-SYN-07 du 10/03/2014

CARACTERISTIQUE CERTIFIEE

DETAIL DE LA CARACTERISQU E CERTIFIEE

DOCUMENTS DE REFERENCE

ENREGISTREMENTS

1 — L’entreprise assure un accueil

physique sur place les jours (5 jours Sudisponible les jours et heures ouvrés hors périede
7) et heures (35 H par semaine) ouvrgsongés

hors période de congés

Présence au siége de I'entreprise de personnel

Référentiel

Planning de congés ou fiche de paie

2 — Toute I'année, I'entreprise assure
accueil téléphonique en 5 sonneries
maximum

automatique sur portable ou sur entreprise decEsi
de secrétariat.
La personne qui prend la communication décline au
minimum l'identité de I'entreprise.

URéponse téléphonique toute I'année au siége owireRéférentiel

Abonnement téléphonique - renvoi
d’'appel
Ou contrat portable
Ou contrat avec entreprise de service
de secrétariat

08/03/2014
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QUALIF'ENSEIGNE SIGNALETIQUE

Certification de Services

Référentiel 2 Esil RE-SYN-07 du 10/03/2014

C —REPONSE A TOUTE DEMANDE CLIENT SOUS 8 JOURS OUVRES HORS PERIODE DE CONGES (2 étoiles)

CARACTERISTIQUE CERTIFIEE DETAIL DE LA CARACTERISQU E CERTIFIEE

DOCUMENTS DE REFERENCE

ENREGISTREMENTS

1 — L'entreprise répond a toute demandise a disposition des clients de tarifs a jourrdes

client

produits et prestations standards (au minimum co(]
horaire main d’ceuvre et déplacement)

Existence d’un support de relevé des contactstslie
et réponses

Tracabilité des rendez-vous

Référentiel
t

Tarifs a jour
Co(ts horaires et de déplacement
Support de relevé des contacts clients e
réponses

Exemple : Cahier de Rendez-vous,
planning électronique, etc.

2 — L’entreprise établit un devis gratu

it Transsdn au client ou prospect d'un devis écrit
sur papier a en-téte ou par email.
Eléments minimum présents sur le devis :
e Prix
» Durée de validité du devis
» Descriptif de la prestation
« Délais de livraison avec durée de valid
précisée
« Conditions de paiement
« Garanties applicables (matériel,
fonctionnement,...)
« Conditions générales de ventes, si nor
contractualisées
« Liste des réglementations et servitude
applicables*
I'entreprise conserve un double du devis
* Ne s’applique pas aux Fournisseurs

Référentiel

ité

oY

Devis

3 — L’entreprise réalise un suivi
commercial

Suivi des relances, des contacts, des réponsege®
au client, et enregistrements

nRéférentiel

Documents d’enregistrements du suivi
client

4 — L 'entreprise enregistre l'accord
client

Visa du devis par le client ou bon de commandentl
avec mention de la référence du devis

Le bon de livraison ou le bon d’intervention de
maintenance est visé par le client

Une facture est établie suite a la prestation

&Référentiel

Devis ou offre signé par le client ou
commande client
Bon de livraison ou d’intervention
Factures

5 — L’entreprise suit la non satisfactio
du client

nRéponse a toute réclamation client sous 8 joursésy
Gestion et tracabilité des réclamations clients
Existence d’'un systéme de gestion des avoirs

Relevé des dates d’arrivée des demand
écrites et de départ des réponses (ex : s
cahier ou tableau excel) - Suivi des
réclamations clients - Avoirs

£S
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D — L'ENTREPRISE DISPOSE DE MOYENS APPROPRIES ET ASSURE DES CONTROLES EN COURS D’ACTVITE ET LE CONTROL E FINAL DE

L'INSTALLATION (2 étoiles)

CARACTERISTIQUE CERTIFIEE

DETAIL DE LA CARACTERISQU E CERTIFIEE

DOCUMENTS DE REFERENCE

ENREGISTREMENTS

1 — L’entreprise dispose de moyens
appropriés

Conformité aux fiches métier

Conformité aux normes

Dossier de conception fabrication de chaque
enseigne*

Consignes verbales au personnel pour ne pas
détériorer les installations du client lors d’'une
intervention

Etablissement d’'un dossier de conception fabrioati
de chaque enseigne (si activités de conceptioa et d
fabrication)

O

Fiches métier
Normes
Référentiel

Espaces de travail ordonnés — emplacement orddnné e

prédéfini des outils et équipements de travail —
classement des documents de travail

Protections des machines — local de formage Néon,
conforme a la réglementation, — voies de circolati

dégagées — zone de stockage des produits en @urs d

fabrication identifiée

* Pour les fournisseurs concepteurs et pour les
fournisseurs fabricants : Dossier de conception du
produit.

Pour les Fournisseurs distributeurs : fiche tealmniq
du produit.

- Bon d'intervention

- Dossier de conception fabrication
de chaque enseigne (non applica
aux installateurs)

Pour l'installateur : espace de travail
ordonné dans le camion par exemple

- PV vérification des installations
électriques
- PV prévention et sécurité

2 — L'entreprise contrdle la conformité
des produits et transmet les
enregistrements au client

Mise en place de contrbles produit en cours de
fabrication jusqu’a sa sortie de I'entreprise @s c
échéant)

Enregistrement des contrbles et de I'identité du
contrbleur

Transmission des enregistrements au client.

Pour les fournisseurs distributeurs : mise en pitge
contréle de bon fonctionnement des produits
techniques tels que définis par I'entreprise

Référentiel
Procédure de contrble

Documents d’enregistrement des
contrdles

3 — L'entreprise réalise le contréle fina

IContrdle final réalisé par l'installateur apréplse

de I'installation

dans le respect des normes

Normes
Fiches métiers

08/03/2014
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Le résultat des controles et I'identité du contdle | Référentiel Enregistrement du contrdle final

sont enregistrés sur une fiche de contrble

La fiche de contrdle est classée dans le dossantcl PV de réception

Etablissement du Proceés verbal de réception avec|le Schéma de principe dans le cadre de|la
client et remise au client du PV de réception et du norme 50 107 (obligatoire pour la haute
schéma de principe dans le cadre de la norme tension)

50 107**

Pour les produits le nécessitant :
Certificat de conformité constructeur disponible et Certificat de conformité du constructeur
remis au client par le fabricant

** Pour les fournisseurs : le bon de livraison
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4 — L 'entreprise assure la maintenanc
des équipements de 'entreprise

d _'entreprise prend toutes les dispositions nécessai Référentiel
pour assurer la maintenance de son parc machines et
garantir son bon état de fonctionnement
Pour les installateurs : L'entreprise prend tolges
dispositions nécessaires pour assurer la maintenanc
de son outillage et ses véhicules et garantir son b
état de fonctionnement.

L'entreprise tient a jour un inventaire physiqus de
équipements

L'entreprise établit un dossier par machine /
équipements indiquant : ses caractéristiques, ses
conditions d’emploi et les régles de maintenance et
I'entreprise tient a jour des enregistrements de la
maintenance réalisée : cahier d’entretien, facture
d’intervention des prestations ...

Inventaire physique des équipement
Dossier machine / matériel
Enregistrement de maintenance

5 — L'entreprise sélectionne ses sous
traitants et passe des commandes éc

L'entreprise doit faire appel a des sous-traitgpis | Référentiel
ritegrnissent des garanties suffisantes pour les
prestations sous traitées liées au domaine d’&etivi
certifié.
L'entreprise demande avant I'intervention du sous
traitant :
*  Une attestation de I'assurance du sous traftant
. Un engagement sur I'honneur :
o des connaissances des regles de sécuri
par le sous traitant
o0 de I'engagement d’emploi de personne
déclaré
o des preuves de 'habilitation de son
personnel
o de l'utilisation de produits conformes

=
D

L'entreprise passe une commande écrite au prastatai
en décrivant les spécifications nécessaires arlado

exécution de la prestation

Dossier sous traitant contenant au
moins :

» L’attestation de I'assurance du so
traitant

e Un engagement sur I’honneur :

. des connaissances des reglg

de sécurité par le sous traita

personnel déclaré

. des preuves de I'habilitation
de son personnel

. de l'utilisation de produits
conformes

Factures des sous traitants

Commandes au sous traitant

. de I'engagement d’emploi de

us

£S
nt

Y
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6 — L'entreprise tient a jour une liste d
ses fournisseurs, elle passe des
commandes écrites aux fournisseurs
contréle les fournitures

d 'entreprise s’assure que le fournisseur propose d
produits conformes aux normes en lui demandant
phttestation ou un engagement concernant les psod
Le controleur vérifie les quantités et références d
fournitures recues par rapport a la commande.

Le contréleur signe le bon de livraison indiquant |
résultat du contrdle

L'entreprise tient a jour une liste d’achats et de
fournisseurs de référence

Passation des commandgsites

cRéférentiel
une
uit

Bons de Livraison
Liste d'achats et de fournisseurs de
référence
Commandes d’achats

08/03/2014
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E- SERVICE APRES — VENTE ASSURE : DEPANNAGE SUR DE/IS DURANT LES HEURES ET JOURS OUVRES HORS PERIODEDE

CONGES (2 étoiles)

CARACTERISTIQUE CERTIFIEE

DETAIL DE LA CARACTERISQU E CERTIFIEE

DOCUMENTS DE REFERENCE

ENREGISTREMENTS

1 — Un service de dépannage est ass
Un accuseé de réception de la demand
du client est délivré au demandeur so
8 jours ouvrés avec indication d'un dé
de réponse pour l'attribution d’un devi
gratuit.

Ce délai est respecté

L’intervention est réalisée selon le de

Li§e.

e
us
lai
S

is

Aprés diagnostic, un accusé de réception de |z
demande du client est délivré sous 8 jours ouv
avec indication d'un délai de réponse pour
I'attribution d’'un devis gratuit, par écrit sur pap
a en-téte.

Le devis gratuit est ensuite remis dans les déla
impartis au client

Eléments minimum présents sur le devis :

Prix

Durée de validité du devis

Descriptif de la prestation

Délais de livraison ou de la réalisation
Conditions de paiement

Garanties

Conditions générales de ventes

L'entreprise conserve un double du devis

Intervention de dépannage apres devis ou mis
place d’une action corrective pour les fournisse

 Référentiel
rés

S

e en
eurs

Accusé réception de la demande clig
mentionnant le délai de réponse

Devisémis dans les délais impartis dd
l'accusé de réception

Factures

Bon d’intervention
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Certification de Services

F — L'ENTREPRISE MET A DISPOSITION DU PERSONNEL EX PERIMENTE (2 étoiles)

Référentiel 2 Esil RE-SYN-07 du 10/03/2014

CARACTERISTIQUE CERTIFIEE

DETAIL DE LA CARACTERISQU E CERTIFIEE

DOCUMENTS DE REFERENCE

ENREGISTREMENTS

1 — La direction définit s'’engage et | La Direction s’engage par écrit a appliquer le Référentiel Lettre d’engagement affichée
définit les responsabilités dans référentiel niveau 2 étoiles QUALIFFENSEIGNE Liste d’affectation du personnel
I'entreprise SIGNALETIQUE et affiche son engagement de Organigramme a jour
maniére visible pour les clients et le personnel.
Une liste du personnel et I'affectation des postes
principales missions est tenue a jour et disponible
Un organigramme tenu a jour est disponible.
2 — L'entreprise maitrise et tient a jour L'entreprise date ses documents et en organise le | Référentiel Documents de I'entreprise
les documents nécessaires a I'activité elassement
met a disposition du personnel les
documents utiles
3 — Encadrement par du personnel |Le personnel dispose des habilitations requises pguRéférentiel Enregistrements des habilitations du

expérimenté

les activités exercées
Conformité aux fiches métiers
Le personnel qui encadre, dispose d’'une ancienne
égale au moins a 3 ans dans le métier, ou dispose
moins d’'un CAP

L’entreprise met en ceuvre un suivi individuel édas
habilitations et formations

L'entreprise affiche les regles de sécurité de grani
visible et lisible pour 'ensemble du personnel

Fiches métier

té
a

personnel

Registre du personnel comportant les
preuves des diplomes et de I'expérien
professionnelle

Enregistrement du suivi individuel deg
qualifications et formations
Affichage des consignes de sécurité

08/03/2014

Page 26/37



QUALIFENSEIGNE SIGNALETIQUE Certification de Services Référentiel 3 Ewsil RE-SYN-07 du 10/03/2014

4.4.3. NIVEAU 3 ETOILES :
Détail des caracteristiques certifiees et moyens em ceuvre
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Certification de Services

A — ENTREPRISE CREEE DEPUIS PLUS DE 3 ANS (3 étoilg)

Référentiel 3 Esil RE-SYN-07 du 10/03/2014

CARACTERISTIQUE CERTIFIEE

DETAIL DE LA CARACTERISQU E CERTIFIEE

DOCUMENTS DE REFERENCE

ENREGISTREMENTS

ers

est

e

yer

1 — Identification de la société - Identification de la société. Référentiel Extrait du KBIS
exigences administratives
L'entreprise est diment enregistrée ou inscrite&aip Extrait du registre Kbis ou inscription
de la chambre de commerce ou des métiers et est|a la chambre de commerce ou des mét
jour de ses obligations fiscales en matiére d’irnpst Immatriculation INSEE (SIRET et
de taxes. NAF)
Documents prouvant que l'entreprise
Elle est inscrite et a jour auprés des organismes a jour vis a vis de ses obligations
sociaux et des assurances professionnelles et fiscales (imp0ts, taxes)
responsabilité civile.
Attestation d’assurance Responsabilité
Civile
Attestation d’assurance professionnel
Elle n'emploie pas de travailleurs clandestins. Lettre d’engagement a ne pas emplq
de travailleurs clandestins
2 - L'entreprise exerce cette activité | L'entreprise dispose de plus de 3 ans d’expérience Référentiel Liste de références clients (Date, nom

depuis plus de 3 ans

dans le ou les domaines couverts par la certifinati
ainsi que des références justifiant de sa compéten
technique dans son ou ses domaines d’activité

Publication de la situation financiére de I'entiser
sur 3 ans. Respect des obligations légales selypéds
d’entreprise

Référentiel

coordonnées client, localisation de
I'enseigne, nature de la prestation et
description technique donnant les
principales caractéristiques du produi
montant de la prestation).

Identification sur 3 ans de bilans
publiés :

- chiffre d’affaires

- résultats

- masse salariale

- capitaux

et

08/03/2014
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Certification de Services

B — ACCUEIL TELEPHONIQUE TOUTE L'ANNEE
ACCUEIL SUR PLACE TOUTE L'ANNEE DURANT HEURES ET JO URS OUVRES (3 étoiles)

Référentiel 3 Esil RE-SYN-07 du 10/03/2014

CARACTERISTIQUE CERTIFIEE DETAIL DE LA CARACTERISQU E CERTIFIEE DOCUMENTS DE REFERENCE ENREGISTREMENTS

1 — L’entreprise assure un accueil Présence au siége de I'entreprise de personnel Référentiel Planning congés ou fiches de paie

physique sur place les jours (5 jours sudisponible toute I'année

7) et heures (35 H par semaine) ouvrées

toute I'année, avec possibilité de renvoi

de la ligne sur un service « hot line »,|5

jours ouvrés par an, sans présence

obligatoire a I'entreprise.

(cette caractéristique n'est pas

applicable pour les concepteurs

fabricants de signalétique?*)

2 — Toute I'année I'entreprise assure URéponse téléphonique toute au siege ou renvoi | Référentiel Abonnement téléphonique de renvoi

accueil téléphonique en 5 sonneries | automatique sur portable ou sur entreprise decas Vi d’'appel

maximum de secrétariat. Ou contrat portable
La personne qui prend la communication décline au Ou contrat avec entreprise de service
minimum l'identité de I'entreprise. de secrétariat

*Nota : pas de service aprés-vente lié a I'éleitéjalonc pas de nécessité de fonctionnement aontas concepteurs fabricants de signalétiquetsonis de respecter au

minimum I'exigence du niveau 2* :

08/03/2014 Page 29/37




QUALIF'ENSEIGNE SIGNALETIQUE

Certification de Services
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C —REPONSE A TOUTE DEMANDE CLIENT SOUS 8 JOURS OUVRES — SUIVI DE LA SATISFACTION CLIENT (3 étoiles)

CARACTERISTIQUE CERTIFIEE

DETAIL DE LA CARACTERISQUE CERTIFIEE

DOCUMENTS DE REFERENCE

ENREGISTREMENTS

1 — L'entreprise répond a toute demandi&ise a disposition des clients de tarifs a jourrdes

client écrite ou téléphonique sous 8
jours ouvrés

produits et prestations standards (au minimum codt
horaire main d’ceuvre et déplacement)

Mise a disposition du client de plaquettes
commerciales

Prise de contact avec le client < 8 jours ouvrés su
I'appel ou courrier. Pour les fournisseurs, ce idéda
de 24h.

Personnel disponible

Existence d’'un support de relevé des contactstslien
et réponses

Tracabilité des Rendez-vous

Référentiel

Tarifs a jour
Co(ts horaires et de déplacement
Plagquettes commerciales
Support de relevé des contacts clients
réponses
Exemple : Cahier de Rendez-vous,
planning électronique, etc.

2 — L’entreprise établit un devis gratuit

Transnaesau client ou prospect d'un devis écrit
papier a en-téte ou par email.
Eléments minimum présents sur le devis :
Prix
e Durée de validité du devis
» Descriptif de la prestation
« Conditions de paiement
« Délais de livraison avec durée de validité
précisée
e Garanties applicables (matériel,
fonctionnement,...)
e Conditions générales de ventes (si non
contractualisées)
» Liste des réglementations et servitudes
applicables
* L’entreprise peut proposer au client le
service d'établir les demandes
d’autorisation administrative*
L'entreprise conserve un double du devis
* Non applicable aux fournisseurs

1%

sReférentiel

Devis

3 — I'entreprise réalise un suivi
commercial

Suivi des relances, des contacts, des réponsegel®
au client et enregistrements

nRéférentiel

Documents d’enregistrements de sui
des clients

%

4 — L'entreprise enregistre I'accord
client

Visa du devis par le client ou bon de commandentl
avec mention de la référence du devis

&Référentiel

Devis ou offre signé par le client ou
commande client
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Le bon de livraison ou le bon d’intervention de
maintenance est visé par le client

Une facture est établie suite a la prestation

Bon de livraison ou d’intervention
Factures

5 - L’entreprise suit la satisfaction du
client annuellement

Réalisation d’enquétes de satisfaction client atesie
Réponse a toute réclamation client sous 8 joursésy
Gestion et tracabilité des réclamations clients
Existence d’'un systéme de gestion des avoirs

Référentiel
\Y

Enquéte de satisfaction client
Relevé des dates d’arrivée des
réclamations écrites et de départ des
réponses (ex : sur cahier ou tableau
excel)

Suivi des réclamations clients
Avoirs
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D — L'ENTREPRISE DISPOSE DE MOYENS APPROPRIES ET ASSURE DES CONTROLES EN COURS D’ACTIVITE ET LE CONTR OLE FINAL DE

L'INSTALLATION (3 étoiles)

CARACTERISTIQUE CERTIFIEE

DETAIL DE LA CARACTERISQU E CERTIFIEE

DOCUMENTS DE REFERENCE

ENREGISTREMENTS

1 —L’entreprise dispose de moyens
appropriés

Conformité aux fiches métier

Conformité aux normes

Dossier de conception fabrication de chaque
enseigne*

Consignes verbales au personnel pour ne pas
détériorer les installations du client lors d’'une
intervention

Etablissement d’'un dossier de conception fabrioati
de chaque enseigne (si activités de conceptioa et
fabrication)

Espaces de travail ordonnés — emplacement orddr
prédéfini des outils et équipements de travail —
classement des documents de travail

conforme a la réglementation en vigueur, — voies d
circulation dégagées — zone de stockage des psod
en cours de fabrication identifiée

* Pour les fournisseurs concepteurs et pour les
fournisseurs fabricants : Dossier de conception du
produit.

Pour les Fournisseurs distributeurs : fiche tealmiq

Protections des machines — local de formage Néon,

Fiches métier
Normes

O

née

e
uit

du produit.

Bon d’intervention

Dossier de conception fabrication de
chaque enseigne (non applicable aux
installateurs)

Pour l'installateur : espace de travail
ordonné dans le camion par exemple

- PV vérification des installations
électriques
- PV prévention et sécurité

08/03/2014
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2 — L'entreprise contrdle la conformité
des produits et transmet les
enregistrements au client

Désignation d'un responsable qualité pour le suia
contrbles

Organisation des contrdles tout au long de I'aigjvi
sous la forme de plans de contréle qui définissent
fréquence, type de contrdles et enregistrement
Traitement des non conformités et enregistrements
Enregistrement des contréles, des autocontrbldsse
essais réalisés

Transmission des enregistrements au client.

Pour les fournisseurs distributeurs : mise eneplac
d’'un contréle de bon fonctionnement des produits

techniques tels que définis par I'entreprise.

Procédure de contrble

Organigramme
Plan de contrdle
Enregistrement des contrbles
Certificat de conformité du constructe
Enregistrements des non conformités

ur
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3 — L'entreprise réalise le contréle fing
de l'installation

IContr6le final réalisé par I'installateur apreptase
dans le respect des normes

Le résultat des contrdles et I'identité du contudle
sont enregistrés sur une fiche de contrble

La fiche de contrdle est classée dans le dossantcl
Etablissement du Procés verbal de réception avec
client et remise au client du PV de réception et du
schéma de principe dans le cadre de la norme 50
L'entreprise dispose du DOE (document de l'ouvra
exécuté) qui reprend les caractéristiques de lignee
tolérances de fonctionnement, conditions d’utilesat
recommandations d’installation

Pour les produits le nécessitant :

Certificat de conformité constructeur disponible et
remis au client par le fabricant

Non applicable aux fournisseurs

Normes
Fiches métiers
Référentiel

le

107
ge

Référentiel

Procédure de controle final

Enregistrement des contréles finals
PV de réception

Schéma de principe dans le cadre de
tension)

DOE

Certificat de conformité du constructe

4 — | 'entreprise assure la maintenanc
des équipements de I'entreprise

d _'entreprise prend toutes les dispositions nécessai
pour assurer la maintenance de son parc machine
garantir son bon état de fonctionnement

Pour les installateurs : L'entreprise prend tolgss
dispositions nécessaires pour assurer la maintena
de son outillage et ses véhicules et garantir son b
état de fonctionnement.

L’entreprise tient a jour un inventaire physiques de
équipements

L’entreprise établi un dossier par machine / matéri
indiquant : ses caractéristiques, ses conditions
d’emploi et les regles de maintenance
Enregistrement et tracabilité des interventions de
maintenance : carnets de maintenance a jour,
conservation des PV de maintenance des services
SAV

Référentiel
te

nC

Inventaire physique des équipements
Dossier machine / matériel

Document d’enregistrement des
interventions

norme 50 107 (obligatoire pour la haute

la

ur

5 — L’entreprise malitrise ses sous
traitants et passe des commandes éc

L'entreprise doit faire appel a des sous-traitajotis
ritegrnissent des garanties suffisantes pour les
prestations sous traitées liées au domaine d’&etivi
certifié

Référentiel

L'entreprise demande avant I'intervention du sous

Dossier sous traitant contenant au
moins :

» L’attestation de I'assurance du so
traitant
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traitant :
. L'attestation de I'assurance du sous traitan
. Un engagement sur I'honneur :

le sous traitant

. de I'engagement d’emploi de personnel
déclaré

. des preuves de I'habilitation de son
personnel

. de I'utilisation de produits
conformes

Existence d’'un contrat ou commande établi(e) et
cosigné(e) par les 2 parties et comprenant toates |
spécifications nécessaires a la bonne prestation
Réalisation d’'un suivi des sous traitants selon des
criteres définis, personne désignée pour le faire,
contrble et enregistrement des contrbles

—

. des connaissances des regles de sécurité par

* Un engagement sur I’honneur :
. des connaissances des regl
de sécurité par le sous traita

personnel déclaré

. des preuves de I'habilitation
de son personnel

. de I'utilisation de produits
conformes

Commande au sous traitant
Factures des sous traitants

Document d’enregistrement de suivi
sous-traitants

. de 'engagement d’emploi de

£S
nt

Y

es

6 - L'entreprise tient a jour une liste d¢
ses fournisseurs, elle passe des
commandes écrites aux fournisseurs
contrdle les fournitures.

oL'entreprise s’assure que le fournisseur propose d
produits conformes aux normes en lui demandant
phttestation ou un engagement concernant les psod
Le contrbleur vérifie les quantités et références d
fournitures recues.

Le contr6leur signe le bon de livraison indiquant |
résultat du contréle

L’entreprise tient a jour une liste d'achats et de
fournisseurs de référence

Passation des commandesites

cRéférentiel
une
uit

Bons de Livraison

Liste d’achats et de fournisseurs de
référence

Commandes d’achats
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E — SERVICE APRES — VENTE : DEPANNAGE SUR DEVIS TOUTE L’ANNEE (3 étoiles)

CARACTERISTIQUE CERTIFIEE DETAIL DE LA CARACTERISQU E CERTIFIEE DOCUMENTS DE REFERENCE ENREGISTREMENTS
1 -Un service aprés-vente de dépanngge Aprés diagnostic, un accusé de réception de la Référentiel Accusé réception de la demande clignt
est assuré y compris pendant la période demande du client est délivré sous 8 jours ouvrés mentionnant le délai de réponse
de congés. Un accusé de réception de la avec indication d’un délai de réponse pour
demande du client est délivré au I'attribution d’un devis gratuit par écrit sur papi
demandeur sous 8 jours ouvrés avec a en téte
indication d’'un délai de réponse pour
I'attribution d’'un devis gratuit. « Le devis gratuit est ensuite remis dans les délais Devis émis dans les délais impartis dans
Ce délai est respecté impartis au client l'accusé de réception
L'intervention est réalisée selon le deyis  Eléments minimum présents sur le devis :
e Prix factures

e Durée de validité du devis
« Descriptif de la prestation
« Délais de livraison avec durée de validité
précisée
e Conditions de paiement
* Garanties
e Conditions générales de ventes, si nor
contractualisées.
I'entreprise conserve un double du devis Bon d'intervention
* Intervention de_dépannag_e apres devis ou r_nise en Contrat avec un autre professionnel
place d’une action corrective pour les fournisseurs
* Les activités précédentes peuvent étre renvoygees a
un autre professionnel (non applicable aux
fournisseurs)
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Référentiel 3 Esil RE-SYN-07 du 10/03/2014

F — L'ENTREPRISE MET A DISPOSITION DU PERSONNEL EX PERIMENTE (3 étoiles)

CARACTERISTIQUE CERTIFIEE

DETAIL DE LA CARACTERISQU E CERTIFIEE

DOCUMENTS DE REFERENCE

ENREGISTREMENTS

1 — Ladirection s’engage et définit palLa Direction s’engage par écrit a appliquer le
écrit les responsabilités dans I'entrepriséférentiel QUALIFFENSEIGNE SIGNALETIQUE

Niveau 3 étoiles et affiche son engagement de
maniere visible pour les clients et le personnel
Une liste du personnel et I'affectation des postes
principales missions est tenue a jour et disponible
Un organigramme tenu a jour est disponible

Référentiel

Lettre d’engagement affichée
Liste d’affectation du personnel
Organigramme a jour

2 — L’entreprise malitrise et tient a jou

les documents nécessaires a I'activité

met a disposition les documents utile
au personnel.

Les documents utiles et les documents

d’enregistrements sont archivés dans
endroit réservés a cet effet.

L'entreprise date ses documents et en organise le
elassement et définit pour chaque type de docume
sou d’enregistrement une durée et un endroit
d’archivage.

un

Référentiel
nt

Liste des documents utiles et des
enregistrements

Documents de I'entreprise

3 —Encadrement par du personnel
expérimenté

Le personnel dispose des habilitations requises pg
les activités exercées
Conformité aux fiches métiers
Le personnel qui encadre, dispose d’'une ancienne
égale au moins a 3 ans dans le métier, ou dispose
moins d’un CAP

Référentiel
Fiches métier

té

a

Enregistrements des habilitations du
personnel

Enregistrement du suivi individuel deg
qualifications et formations

4 — L'entreprise établit un plan de
formation qualification du personnel

Annuellement I'entreprise établi le plan annuel de
formation

Au minimum, 20% du personnel recoit 4 heures de
formation technique (production, informatique,
commercial, gestion) par an.

L’entreprise met en ceuvre un suivi individuel édes
qualifications et formations

L’entreprise affiche les regles de sécurité de grani
visible et lisible pour 'ensemble du personnel.

Référentiel

Enregistrements des habilitations du
personnel

Registre du personnel comportant les
preuves des dipldmes et de I'expérier
professionnelle
Enregistrement du suivi individuel deg
qualifications et formations

Affichage des consignes de sécurité
Accusé réception de remise du recue
de sécurité
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Chapitre 5.
COMMUNICATION SUR LES CARACTERISTIQUES
CERTIFIEES

5.1 Signalétique de base, support de communicati@h regles d’utilisation

La communication autour de la certification de 8&% ne doit pas étre ambigué pour le client quant
au nom et au service de I'entreprise bénéficiagréadCertification de Services.

Conformément au décret 2008-1401 du 19 décembi@ 2@Ds le cadre de la communication sur la
certification de service, il est prévu de faireufigr les mentions suivantes :

1. Lenom ou laraison sociale de I'organisme fieatieur, la marque de certification.
Pour ce référentiel : QualifEnseigne Signalétique

2. Ladénomination du référentiel utilisé.
Pour ce référentiel : QualifEnseigne Signalétique

3. Les modalités selon lesquelles le référentiat pere obtenu

Pour ce référentiel : « disponible sur demande »

Le logotype, complet, a utiliser est :

Q‘/""&f'

N E

awﬁélf"

ENSEIGNE

a«»ﬁ“lf"

ENSEIGNE

ENSETIG
SIGNALETIQUE

Certification de services

(Disponible sur demande)
Bureau Veritas Certification
92046 Paris-la-Défense Cedex

SIGNALETIQUE

Certification de services
(Disponible sur demande)
Bureau Veritas Certification
92046 Paris-la-Défense Cedex

SIGNALETIQUE

Certification de services
(Disponible sur demande)
Bureau Veritas Certification

92046 Paris-la-Défense Cedex

et l'indication claire des processus rentrant deupgrimetre de certification (de maniére a éviter
toute confusion sur la portée de la Certification)
- Concepteur — réalisateur

- Concepteur - fabricant enseigne

- Concepteur - fabricant signalétique

- Installateur
- Graveur

- Fournisseur

L'entreprise peut ne présenter qu’une partie deésdissements a la certification. Dans ce caiil
communiquer systématiquement la liste des étabtissts inclus dans le périmetre de certification
afin de ne pas « tromper » le consommateur etddsmraires.
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5.2 Caractéristiques certifiées communiquées au eft

Référentiel : RE-SYN-0716W03/2014

Les caractéristiques essentielles pour le clierargges par la certification de services QUALIF'ERIGNE

SIGNALETIQUE sont :

UNE ETOILE

DEUX ETOILES

TROIS ETOILES

A - Entreprise créée depuis plus de 3
ans

A - Entreprise créée depuis plus de 3 ans

A - prise créée depuis plus de 3
ans

B - Accueil téléphonique assuré pend
les jours et heures ouvrés hors périod
de congés

aBt- Accueil téléphonique toute I'année
eAccueil sur place les jours et heures

ouvrés hors période de congés

-B- Accueil téléphonique toute I'année
Accueil sur place toute I'année duran
heures et jours ouvrés

t

C - Réponse a toute demande client

C - Répormgtédemande client sou
8 jours ouvrés hors période de congés

5C - Réponse a toute demande client
sous 8 jours ouvrés — Suivi de la
satisfaction du client

D — L’entreprise dispose de moyens

appropriés et assure le contrdle final dappropriés et assure les contrdles en c

I'installation

D — L’entreprise dispose de moyens

d’activité et le controle final de
l'installation

D — L’entreprise dispose de moyens

papPropriés et assure les controles en
cours d’activité et le contrdle final de
I'installation

E — L’entreprise met a disposition du
personnel expérimenté

E — Service aprés-vente assuré :
dépannage sur devis durant les heures
jours ouvrés hors période de congés

E — Service aprés-vente assuré :
dépannage sur devis toute I'année

F - L’entreprise met a disposition du
personnel expérimenté

F — L'entreprise met a disposition du
personnel expérimenté
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Chapitre 6.
ORGANISATION DOCUMENTAIRE

L'organisation documentaire est destinée a témoigméa réalité de l'application du référentiel au
sein de I'entreprise bénéficiaire de la Certificatde Services.

Le systeme documentaire que doit détenir I'entsepeist articulé de la fagon suivante :

A. DOSSIER « CERTIFICATION DE SERVICES »
Il comprend :

* Le présent référentiel,

* Le plan de contréle externe de I'organisme ceditar BUREAU VERITAS CERTIFICATION,

Les textes réglementaires et normatifs en viguetdq au chapitre "Contexte réglementaire” et dans

I'annexe 1 et textes parus ultérieurement),

» Les documents d'organisation que les servicesda¢prise doivent utiliser pour répondre aux
caractéristiques certifiées,

« Les modeles de formulaires et supports apportgmielave de la mise en ceuvre des caractéristiques
certifiées.

Les documents de références et les documents distnegnents sont listés dans les tableaux du
chapitre 4

B. ARCHIVAGE

Afin que l'organisme certificateur puisse contrdleistorique de I'application du référentiel, le
bénéficiaire de la Certification de Services dédliser un archivage des documents et enregisttemen
permettant d'assurer la tracabilité des actiorreprises et d'apporter la preuve du respect des
caractéristiques certifiées. Cet archivage comprend

* Les anciennes versions des documents servantéeméé a la mise en ceuvre des caractéristiques
certifiées,
» Lesenregistrementsapportant la preuve du respect dans le temps,adlastéristiques certifiées.

La durée d'archivage a respecter est au minimum de
»10 ans pour les factures et les documents conélactu
3 ans pour les autres enregistrements.
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Chapitre 7.
PLAN DE CONTROLE INTERNE

L'objectif du contrdle interne est de permettrdoénéficiaire de la Certification de Services defiasr
périodiguement qu'il respecte bien les caractgtis certifiées par BUREAU VERITAS
CERTIFICATION.

Le plan de contrdle interne est présenté dandbleda ci-apres :

Responsable du contrdle Fréquence Domaine d’'applitan / Enregistrement
méthode
Le dirigeant ou le responsable 2 fois par an L'ensemble des Grille d’auto évaluation
qualité caractéristiques certifiees

Méthode : consultation deg
documents et enregistrements
Observation visuelle
Entretien avec le personnel
Selon le document Guide
d’auto évaluation

Lorsqu’une non conformité a été détectée, le dageu le responsable qualité définit, si nécessair
avec le personnel concerné une action correctivetére en ceuvre, lorsque I'action corrective a été
mise en ceuvre, son efficacité est vérifiée un estregnent est conservé.

Les résultats du plan de contrdle interne sont exésret pris en compte lors des contrbles externes
effectués par BUREAU VERITAS CERTIFICATION.
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