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INTRODUCTION

Le présent manuel a plusieurs objectifs

e Les gérants trouvent ici un bref manuel pour améliorer le fonctionnement de leur entreprise, dans le
sens de l'orientation-clients, de la qualité de la prestation de service et des chances de survie de leur

entreprise.
e Nous rendons les concepts qui sont élaborés dans ce manuel concrets et contrélables par trois piliers:

1. Un questionnaire qui peut étre rempli par les clients et qui mesure leur satisfaction.

2. Une liste des obligations financiéres et administratives minimales que les entreprises de
déménagement doivent respecter. Ceci est contrdlé périodiquement par la CBD via la demande
des documents concernés.

3. Un large questionnaire qui peut étre utilisé par le gérant comme auto-évaluation afin d'obtenir une
vue de sa propre entreprise. Dans le cadre du label de qualité que la CBD gere, ce questionnaire

sera aussi utilisé comme échantillon par des auditeurs indépendants.

e Ce manuel est aussi utilisé dans le cadre de formations pour les gérants dans le secteur du

Déménagement et de I'Entreposage de Meubles.
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QUALITE - UN LARGE CONCEPT

La réponse a la question « qu'est-ce la qualité? » ne peut pas étre résumeée en quelques mots et a été au fil des

années régulierement reformulée suite a ce que nous appelons une intelligence avancée. Nous vivons dans

un monde ou les exigences et les attentes que les clients ont au sujet des produits et de la prestation de

services, changent rapidement. Nous parlons alors aussi moins de la qualité absolue de quelque chose, mais
plutdt d'une entreprise qualitative, qui cas par cas, est capable de fournir au client ce qu'il attend et ce qui a

été conclu entre les parties concernées.

Un point de vue relativement nouveau est celui de la résilience d'une entreprise. Une entreprise qui est bien
organisée peut résister a un choc et arrive a fournir une prestation de services qualitative a ses clients méme
dans des circonstances difficiles. A partir de cette optique, peuvent étre définis certains piliers importants sur
lesquels une entreprise qualitative s'appuie dans le secteur du Déménagement et de I'Entreposage de

Meubles.

Les piliers importants sont (dans un ordre aléatoire):

Mesurer est savoir: pour une entreprise qualitative,
nous traduisons nos ambitions en chiffres qui nous
permettent d'effectuer un suivi objectif et de corriger
ou c'est nécessaire et possible.

Nous connaissons les risques qui peuvent menacer
nos objectifs et ambitions, nous savons de quelle
maniére nous voulons nous armer contre ces risques
et nous faisons en sorte que nos collaborateurs en
soient conscients et contribuent activement a garder
notre entreprise en bonne santé.

Orientation-clients: au final, ce sont les clients qui
payent nos factures et qui maintiennent ainsi
I'entreprise en bonne santé.

Déménagement & Entreposage de Meubles est un
secteur qui fournit un service: un contact correct et
une bonne communication entre le client et les
collaborateurs peuvent souvent faire la différence.

En plus de nos collaborateurs, le client voit aussi notre
équipement, nos entrepdts, nos matériaux d'embal-
lage, nos conteneurs, etc. L'ordre, la propreté et le
travail en sécurité sont appréciés de maniere positive
par de nombreux clients.

L'ordre et la propreté sont aussi importants pour le
propre fonctionnement: I'ordre codte cher, le
désordre colte une fortune.

Un bon déroulement des opérations demande des
collaborateurs bien formés, aussi bien technique-
ment que dans la maniére dont ils se comportent
avec les clients et les donneurs d'ordre.

Lors de missions complexes, il est possible qu'un
collaborateur bien formé oublie quand méme
quelque chose: l'utilisation de listes de contrdle
lors de missions a risques peut étre un outil
efficace.

L'ordre et la propreté sur le plan administratif
peuvent étre fortement soutenus par un bon
fonctionnement des outils informatiques et de
télécommunication.

Spécifiquement au sujet de I'informatique: avec
quelle facilité peut-on retrouver des données
importantes dans les systéemes; dans quelle
mesure est-ce que les données gardées sont
complétes, correctes, a jour.

Respecter les prescriptions juridiques relevantes
contribue a long terme a la bonne santé de
I'entreprise.

Rester sur place est souvent régresser: un bon
fonctionnement de qualité signifie qu'on continue
a apprendre des plaintes, incidents, accidents,
problémes récurrents, résultats des rondes
d'inspection et audits formels.
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SYSTEME GESTION QUALITE (SGQ)

(ce que c’est et ce que ce n’est pas)

Organiser formellement le fonctionnement de qualité dans une entreprise a dans le passé un peu rapidement
été associé au fait d'avoir un manuel et des procédures, et d'organiser des réunions auxquelles personne
n‘avait vraiment envie d'assister.

Heureusement, nous avons aussi a ce sujet développé progressivement une vue différente. Dans la version
la plus récente (2015) de la norme connue ISO 9001, on ne demande plus explicitement d'avoir un manuel ou
des procédures.

Le nouveau point de vue est celui de la gestion des risques. Si vous pouvez faire face a certains risques au
sein de votre entreprise en rédigeant et respectant des procédures, c'est parfait. Mais il y a encore d'autres
possibilités pour gérer les risques. C'est la direction de I'entreprise qui doit déterminer de quelle maniére elle
veut gérer certains risques et dans quelle mesure des procédures peuvent y contribuer.

Dans le présent manuel, vous trouverez des listes de contrdle et des questionnaires rédigés a partir de
I'image que les auteurs du manuel se sont formés des risques propres au secteur du Déménagement et de

I'Entreposage de Meubles.
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AMELIORER LA QUALITE DE
L 'TENTREPRISE - PAR OU COMMENCER

Si I'entreprise est certifiée selon une ou plusieurs normes (comme ISO 9001: 2015 ou VCA), il y a déja un bon
apercu de ce qui est attendu de I'entreprise. Essayez alors en une fois la grande liste de contrdle d’auto-
évaluation qui se trouve plus loin dans ce manuel (chapitre 9). Par cette liste, vous pouvez vérifier ou se
situent encore des points faibles au sein de votre entreprise ety travailler.

Une entreprise qui doit encore travailler aux fondements de l'organisation peut vérifier ou il faut encore
améliorer des choses, par exemple dans les domaines suivants:

Offres et factures aux clients.

Conclure des accords clairs au sein de I'entreprise, avec le client,
avec le donneur d'ordre.

Planifier et replanifier la programmation des travaux.

Ordre et propreté dans les camions et dans les lieux d'entreposage
des meubles.

Comportement des collaborateurs sur les chantiers.

Etat et préparation du matériel roulant.

Fiabilité et disponibilité de I'informatique, de la bureautique

et de la télécommunication.

Clarté du website.

Des instruments typiques pour se mettre au travail peuvent étre:
Listes de contrble pour des taches ou il est facile d'oublier
quelque chose comme par exemple:

+ De quelle information d'un client a-t-on besoin pour pouvoir
établir une offre qualitative?

+ Que faire en cas de problemes spécifiques qui peuvent
survenir durant les activités de déménagement?

+ A quoi faire attention durant une ronde (tour d'inspection)
périodique dans I'entreposage des meubles?

+ A quoi faire attention lors du contréle du matériel roulant?

+ Que vérifier lors du contrdle du stock de matériaux de protection et d'emballage?

+ De quelle information a-t-on besoin afin de pouvoir traiter une plainte rapidement et
professionnellement?

Formation des collaborateurs avec I'accent mis pour mettre rapidement de nouveaux collaborateurs ou

occasionnels au courant.

Informatisation afin de garder sous contrdle le volume de papier.

Rondes d'inspection et controles ou nécessaire (l'utilisation de listes de contrdle est recommandée).

Prendre le temps de s'asseoir autour de la table avec les collaborateurs afin de discuter des plans

et des problemes et de respecter les accords conclus et les promesses faites.
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QUALITE ET ENREGISTREMENT
DE L’'INFORMATION IMPORTANTE

Dans la pensée de qualité actuelle, enregistrer (conserver) systématiquement et facilement pouvoir
retrouver de lI'information critique sont plus importants que d’avoir des procédures ou un manuel.

Des exemples d’enregistrements importants dans le secteur sont (en ordre aléatoire):

Dossier par client ou donneur d'ordre (éventuellement y compris matériel imagier/photos).
Dossiers techniques pour le matériel roulant.

Planification de I'entretien et des contrbles techniques du matériel
roulant.

Apercu de la disponibilité du matériel roulant

(pour les prochains jours/semaines).

Apercu des équipements de protection individuelle

(EPI) chez les collaborateurs et en stock.

Utilisation des équipements de protection individuelle.

Formations “Déménagement et Entreposage de Meubles”

suivies par collaborateur.

Rapports des réunions.

Contrats avec les sous-traitants.

Inventaires des biens a déménager ou/et des biens entreposés.
Stock disponible des matériaux d'emballage et de protection.
Qu'est-ce qui se trouve et ou dans l'entrep6t ou/et quelle est la capacité
d’entreposage disponible.

Résultats des inspections (sur chantier, en entrepdt, dans l'espace
d'entreposage).

Correspondance individuelle au client.

Listes de contrdle remplies.

Résultats des mesures dans I'espace d'entreposage (température,
humidité relative, etc).

Un dossier par plainte (aussi bien des clients que des sous-traitants).
Dossiers de réclamation.

Dossier accidents de travail.
Registre (livre de bord) des problémes qui sont survenus lors de I'entreposage et de la conservation.
Calendrier/Planning des jours, semaines, mois a venir.

Rapports d'éventuels incidents/accidents qui sont survenus durant les opérations de déménagement.
Factures sortantes et entrantes.
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LE LABEL DE QUALITE CBD % Agréé.be

La CBD gere un label de qualité pour les entreprises du secteur. En obtenant ce label, I'entreprise peut
démontrer qu'elle travaille selon les bons principes de gestion de la qualité et qu'elle porte beaucoup
d'importance a l'orientation-clients. L'entreprise devient un “déménageur agrée”.

Les entreprises participantes recoivent un score sur base de trois piliers:

Chaque fois qu'une mission est cléturée, I'entreprise de déménagement envoie cette enquéte au client et les
résultats sont traités par la CBD.

Pour pouvoir participer au traitement et a 'attribution du label de qualité, nous attendons un taux de réponse
de 30 % (ce qui signifie qu'au moins 3 clients sur 10 auxquels une facture a été envoyée doivent répondre).
L'entreprise de déménagement a donc tout intérét de promouvoir cela chez ses clients. Si le taux de réponse
n'est pas atteint, ce pilier ne compte pas dans le calcul pour l'attribution du label de qualité et les deux autres
piliers sont recalculés.

L'entreprise de déménagement obtient un score qui peut étre de 30 au maximum.
En ce qui concerne la satisfaction des clients, ce score contribue a 20 % du score total.
Plus d'explications suit au chapitre 7.

L'entreprise de déménagement obtient un score qui peut étre de 20 au maximum.
En ce qui concerne le respect des obligations administratives, ce score contribue a 20 % du score total.
Plus d’explications suit au chapitre 8.

L'auto-évaluation offre un nombre de vues claires du fonctionnement de I'entreprise de déménagement et
montre clairement ou des points d'amélioration potentiels peuvent étre trouvés.

En ce qui concerne I'auto-évaluation, ce score contribue a 60 % du score total.

Plus d’explications suit au chapitre 9.

Afin d’'obtenir le label, vous devez:
A chacun des trois piliers, toujours obtenir au moins un score de 60 %.
Obtenir un score total (pour les trois piliers ensemble) d'au moins 60 %.
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SATISFACTION DES CLIENTS

Le client donne un score sur 4 pour les sept premiéres questions ou

1 est MAUVAIS
2 est MOYEN

3 est BIEN

4 est EXCELLENT

La huitieme question est une question oui/non (« oui» donne droit a 2 points et « non » ne donne aucun

point). Vous pouvez ainsi obtenir un score maximal de 30 points.

Les questions posées portent sur:
1. La qualité de la visite des lieux avant le déménagement (si demandé par le client).

00 N O Ul A WN

. La compétence des conseils requs lors de la préparation du déménagement et durant son déroulement.
. La clarté de l'offre et des conditions de déménagement CBD.

. La précaution de I'équipe de déménagement dans la manipulation des piéces a déménager.

. Le traitement de dommages ou plaintes éventuels.

. Le respect du planning de déménagement.

. La justesse des contacts avec I'entreprise de déménagement (administration et déménageurs).

. La recommendation du déménageur.
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A CONTROLER PAR LA CBD

sur base de documents et de
I'information envoyés ou mis a disposition

1. Le dossier des formations démontre que 80 % du personnel dispose des qualifications requises
et d'une carte de déménagement.

2. L'entreprise de déménagement a démontré qu'elle est suffisamment assurée contre les risques
du secteur (assurance RC et garanties).

3. L'entreprise de déménagement peut présenter les documents nécessaires ou il apparait qu'elle
est en ordre avec la législation comptable, fiscale et sociale (déclarations introduites a temps).

4. L'entreprise de déménagement peut présenter les documents nécessaires ou il apparait qu'elle
dispose d'une licence de transport (a partir de 500 kg de capacité de chargement).

5. L'entreprise de déménagement peut présenter un plan annuel d'actions sécurité et santé.

AUTO-EVALUATION

Par la liste de contrdle auto-évaluation, le gérant peut lui-méme déterminer dans lequel des quatre niveaux
de maturité (niveau de performance ou niveau de professionnalisme) son entreprise se trouve.
L'auto-évaluation en ligne est remplie tous les deux ans ou apres des changements importants au sein de
I'entreprise de déménagement.

A chaque niveau, il y a des déclarations et le gérant indique lesquelles se rapprochent le plus du fonctionne-
ment de son entreprise. Le but est de donner objectivement et honnétement des scores. L'objectif est de
trouver des points d'amélioration afin d'atteindre un niveau de maturité souhaité d'une part et d'autre part,

de vérifier quelles actions doivent encore étre entreprises pour atteindre un niveau d'ambition plus élevé.

Afin d'atteindre un niveau de maturité plus élevé, on doit aussi toujours respecter les exigences du niveau
précédent.

Il'y a dix thémes ou il y a six points a gagner par theme. On peut donc obtenir au maximum 60 points.

10



Y cBD

Chambre Belge
des Déménageurs

Les thémes sont:

Relations avec les clients.

Déménager.
. A I'infrastructure du client.
Entreposage et mise en dépdt de meubles et

objets personnels.

s . . Connaissance.
Equipements de travail et de protection

(matériel roulant/appareils de levage et (i EEr o (S,

équipement personnel pour les Amélioration continue.

6. Matériaux professionnels pour emballage et
protection des biens et protection de

7. Apprendre et développer - Compétences -

collaborateurs/déménageurs). 10. Bien-étre au travail (sécurité, santé et charge

Relations avec les sous-traitants, les psychosociale).

prestataires de service et les fournisseurs.

Il'y a cinq niveaux de maturité:

AUCUNE MESURE N’EST PRISE

:ILY A DES MESURES AD HOC
Les mesures sont anecdotiques.
Il n'y a pas de systématisme.
Les actions sont réactives.

MESURES SOUS CONTROLE
L'entreprise connait les exigences.
Les mesures nécessaires sont présentes.
Il n'y a pas encore de maitrise compléte des processus.

MAITRISE COMPLETE

L'entreprise est certifiée conforme ISO 9001: 2015 ou/et VCA ou dispose d'autres certificats.

L'entreprise connait les exigences.

Les mesures nécessaires sont présentes.

Il'y a une maitrise compléte des processus.

Présence d'une culture d’amélioration continue.

On tient compte des exigences spécifiques du client ou des autres personnes intéressées.

GOOD PRACTICES

L'entreprise est « best of class » sur le plan des mesures techniques et organisationnelles ainsi que
comportementales. Ceci est étayé et documenté par des exemples concrets.

11
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1. RELATIONS AVEC LES CLIENTS

_ NIVEAU O NIVEAU 1 NIVEAU 2 NIVEAU 3 NIVEAU 4

Théme

1.1. Communication avec
le client avant I'offre et
le contrat

1.2. Offre et contrat

1.3. Communication avec
le client durant le
déménagement

Pas de
mesures

Pas de
communication

Pas d'offre et
pas de contrat

Pas de
communication

Mesures ad hoc

Par un contact personnel (mail,
téléphone, visite), la mission de
déménagement ou d'entrepo-
sage est évaluée et estimée

Par un contact personnel
(mail, téléphone, visite), on
répond aux questions des
clients

Les clients potentiels recoivent
un contact personnel (mail,
téléphone, visite), I'information
nécessaire, le prix et éventuelle-
ment la confirmation de la date
du déménagement

Au début du déménagement,
le superviseur se présente et
présente son équipe au client

Mesures sous contréle

Par échange d'information (mail,
photos, etc), une évaluation de
la mission est établie ensemble
avec le client

Les offres sont établies selon
un modele fixe (modéle,
exemple, etc)

Lors de grands projets de
déménagement (plusieurs jours,
plusieurs lieux, etc), le client
recoit a I'avance une planification
claire

Le client recoit de I'explication
au sujet de la maniére de prise
de contact durant le
déménagement

Maitrise compléte

Il'y a des criteres internes qui déterminent a quel moment une visite
au préalable est obligatoire avant de passer a la rédaction d'une offre

Nous utilisons une liste de contréle qui indique quelle information
d'un client nous avons besoin pour aboutir a une offre qualitative

Il'y a des criteres clairs qui indiquent a quel moment nous ne
poursuivons pas une demande d'un client (bid/no-bid criteria)

En cas de doutes ou de risques plus importants, la mission est
évaluée sur place chez le client

Les clients sont systématiquement informés des modalités
d'assurances, de la manipulation de biens a risques et de biens
interdits

L'offre respecte sur le plan du contenu les directives de la CBD

Les offres sont contrdlées par une 2e personne avant d'étre envoyées
Nous demandons une commande formelle a nos clients

Pour d'éventuels frais supplémentaires durant le déménagement,

nous demandons l'accord formel du donneur d'ordre

On a conclu auparavant avec le client avec qui il peut prendre contact
durant le déménagement

Good practices

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets
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1. RELATIONS AVEC LES CLIENTS
T O B B T I R T

Théme r::ssu(::s Mesures ad hoc Mesures sous controle Maitrise compléte Good practices
1.4. Facturation Pas de facture Le client paie en liquide a la On envoie une facture au client La facture est facilement comparable avec 'offre et le montant L'organisation est « best
formelle fin de la mission estle méme of class » sur le plan des
mesures techniques et
Des différences entre I'offre et la facture sont documentées dans organisationnelles ainsi
la facture que comportementales
Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets
1.5. Confidentialité Pas de Les déménageurs ne peuvent Nos ordinateurs sont protégés Nous respectons la législation GDPR L'organisation est « best
directives pas prendre de photos sur par des mots de passe puissants of class » sur le plan des
place chez le client Nous avons des directives claires pour nos travailleurs en ce qui mesures techniques et
Nous portons une attention concerne les données et le matériel imagier liés au client. Ceci est organisationnelles ainsi
spéciale a la protection du expliqué au client que comportementales
matériel spécifique du client
(photos et vidéos prises des Ceci est étayé et
meubles) documenté par des

exemples concrets
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2. DEMENAGER
e[ e [ s [ s | e

Théme

2.1. Planification

2.2. Attitude (discrétion,
précaution, image)

Pas de
mesures

IIn'y a pas de
planification

Pas de
directives

Mesures ad hoc

La planification indique quel
déménagement doit étre
exécuté a quel jour et a quel
endroit

Les travailleurs savent ce
qu'ils doivent respecter et
suivent les directives du
contremaitre

On parle a nos travailleurs
lorsqu'ils expriment des
remarques négatives au sujet
de notre société en présence
des clients

Mesures sous contréle

Le planificateur (régulateur,
coordinateur) est toujours
joignable en cas de problemes
de planification

Nos travailleurs ont recu une
formation en matiére
d’orientation-clients

Envers les clients, nos travailleurs

parlent toujours en termes

positifs au sujet de notre société

(ne pas étaler son linge sale)

Il'y a des directives internes
au sujet d'ou et de quand
nous utilisons notre logo

Maitrise compléte

Le client/donneur d'ordre recoit une planification claire, a une
date qui a été convenue avec le client

Dans la plupart des cas nous pouvons maintenir la planification
du déménagement comme cela a été promis (vendu) au client

Durant une mission de déménagement, nos travailleurs se
comportent comme on leur a enseigné

Les biens sont emballés et protégés comme convenu avec
le donneur d'ordre

Nos travailleurs savent de quelle maniére ils peuvent gérer
de maniére appropriée des clients difficiles ou irraisonnables

D’éventuels risques de dommage qui sont survenus de maniére
inattendue sont le plus vite possible discutés avec le client

Good practices

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets
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2. DEMENAGER
e[ e [ s [ s | e

Théme

2.3. Identification

2.4. Transport

2.5. Elimination des
déchets

Pas de
mesures

Pas d'accord

Pas de
rendez-vous

Tout est laissé
chezle client

Mesures ad hoc

Nous faisons en sorte qu'il y ait
suffisamment de capacité de
transport pour effectuer le
déménagement

Nous faisons en sorte qu'il y ait
suffisamment de capacité de
transport pour effectuer le
déménagement

Ala fin de la mission, nous
demandons au client de quels
déchets il ne peut pas se
débarrasser lui-méme

Mesures sous contréle

On discute avec le client au sujet
d'étiqueter et marquer les
emballages (et qui fait quoi)

Le transport est adapté a la
nature de la mission de
déménagement

Ala fin d'une mission de
déménagement, nous laissons
le chantier comme nous I'avons
trouvé

Maitrise compléte

Durant la phase de I'offre, on conclut des accords avec le client au
sujet de I'étiquetage et du marquage des emballages. Le client recoit
des conseils et des avis

Les possibilités au sujet d’établir un inventaire détaillé par boite ou
caisse sont discutées a l'avance avec le client

Le transport est réalisé avec le type de véhicules qui a été convenu
avec le client

Les véhicules sont en ordre avec la législation en vigueur, les contréles
techniques et les directives

Les véhicules sont présentés en parfait état chez le donneur d'ordre

Le client recoit I'occasion d'inspecter les véhicules présentés au début
de la mission de déménagement

Les déchets sont éliminés comme cela a été convenu contractuellement
avec le donneur d'ordre. D'éventuels problémes sont discutés

Good practices

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
gque comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets



4 cBD

Chambre Belge
des Déménageurs

2. DEMENAGER
e[ e [ s [ s | e

Théme r::ssu?':s Mesures ad hoc Mesures sous controle Maitrise compléte Good practices
2.6. Cléturer correctement Pas de Ala fin de la mission, notre Le superviseur prend contact Ala fin de la mission, il y a une évaluation avec le client et des accords L'organisation est « best
une mission (tout a sa directives équipe part rapidement pour avec le client a la fin de la mission sont faits au sujet de ce qui sera et de ce qui ne sera pas facturé en of class » sur le plan des
place, compte-rendu, etc) éviter les files de déménagement supplément mesures techniques et
organisationnelles ainsi
que comportementales
Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets
2.7. Problémes durant le Pas de Les problemes sont solutionnés Iy a des accords clairs au sujet Il'y a des accords clairs au sujet de la résolution des problémes sur L'organisation est « best
déménagement directives sur place sans aucune des moments quand on doit et un chantier of class » sur le plan des
rétroaction on ne doit pas prendre contact mesures techniques et
depuis un chantier avec les Des listes de contréle sont disponibles au sujet de ce qu'il faut faire organisationnelles ainsi
bureaux ou le gérant en cas de problemes spécifiques qui peuvent survenir durant les que comportementales

activités de déménagement
Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets



4 cBD

Chambre Belge
des Déménageurs

3. ENTREPOSAGE ET MISE EN DEPOT DE MEUBLES ET OBJETS PERSONNELS
T B e I TR T

Pas de
mesures

Théme

3.1. Mettre en dépbt et Pas d'accords

protéger

3.2. Identification et Pas d'accords

tracabilité

3.3. Problémes lors Pas d'accords
d’entreposage et mise

en dépot

Mesures ad hoc

Nous décidons au moment
méme de quelle maniére les
biens sont le mieux entreposés

Les meubles sont protégés
ol c'est nécessaire

Lorsque nous travaillons dans
I'entrep6t, nous vérifions aussi
s'iln'y a pas de problémes
avec les biens entreposés

Les boites et caisses dans
I'entrepot recoivent une
étiquette collée

Des problémes lors
d’entreposage et mise en
dépot (garde-meubles) sont
solutionnés lorsque ceux-ci
surviennent

Mesures sous contréle

Avant une mission d’entrepo-
sage, nous déterminons a quel
endroit dans I'entrep6t nous
placerons les meubles

Nous tenons compte des
conditions en ce qui concerne
I'humidité, la température, le
controle des animaux nuisibles,
la hauteur d’empilage maximale

A des moments fixes durant la
journée ou la semaine, les lieux
d’entreposage sont inspectés

Il'y a un inventaire de ce qui
est entreposé chez nous

Nous anticipons des problémes
potentiels lors d'un entreposage
et mise en dépot

Pour chaque type de probleme
potentiel, il est clair de quelle
maniére nous allons gérer cela
lorsque ceci a lieu

Maitrise compléte

Nous avons toujours une vue claire de la capacité d'entreposage
qui est encore disponible et quel espace d’entreposage se libére
éventuellement bient6t. Nous avons des accords avec des tiers afin
d'obtenir rapidement de la capacité supplémentaire si nécessaire

Les mesures de protection que nous prenons sont clairement
expliquées au client

Lorsque c'est possible et a la demande du client, nous effectuons
une protection supplémentaire par rapport a ce que nous offrons
de maniére standard

Des tours d'inspection dans le lieu d’entreposage sont effectués
selon un calendrier et sont rapportés sous forme de listes de
contréle remplies

Nous pouvons rapidement retrouver les biens d'un client spécifique

Nous avons un historique des déplacements éventuels des biens
dans I'entrepdt

Nous discutons avec le client lorsque nous voulons déplacer ses
biens dans I'entrepot

Il'y a un registre (livre de bord) des problémes qui sont survenus lors
d'un entreposage et mise en dépot. Ce registre démontre comment les
problemes ont été solutionnés

Des problémes concernant un entreposage et mise en dépot sont
toujours discutés avec le client

Good practices

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
gque comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets



4 cBD

Chambre Belge
des Déménageurs

3. ENTREPOSAGE ET MISE EN DEPOT DE MEUBLES ET OBJETS PERSONNELS
T B e I TR T

Théme r::ssu?':s Mesures ad hoc Mesures sous controle Maitrise compléte Good practices
3.4. Environnement Pas de mesures Latempérature et I'humidité Un thermomeétre et un La température et I'hnumidité sont automatiquement enregistrées L'organisation est « best
controlé sont mesurées lorsque le client  hygrometre (humidité relative) dans les différents espaces de mise en dépot of class » sur le plan des
le demande sont présents dans l'espace mesures techniques et
d’entreposage Des alarmes éventuelles arrivent rapidement aux bureaux organisationnelles ainsi
que comportementales
Aussi durant le weekend et les congés, les alarmes arrivent chez
la personne qui peut prendre les mesures appropriées Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets
3.5. Sécurité Pas de mesures Iy aune alarme Des mesures préventives sont Les mesures de sécurité sont testées au moins une fois par an L'organisation est « best
(détection d'intrusion) prises concernant I'intrusion et ajustées ol nécessaire of class» sur le plan des
ou/et le vol (éclairage nocturne, mesures techniques et
caméras avec enregistrement, organisationnelles ainsi
contrat avec société de que comportementales
surveillance, etc)
Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets
3.6. Ordre et propreté Pas d'accords Un entretien est effectué «Grand nettoyage » annuel dans  Ily a un plan préventif de nettoyage et d’entretien L'organisation est « best
lorsque nécessaire les lieux de mise en dépot of class » sur le plan des
L'efficacité des mesures pour la lutte contre les animaux nuisibles mesures techniques et
Il'y a des mesures pour la lutte est évaluée au moins annuellement et ajustée ou nécessaire organisationnelles ainsi
contre les animaux nuisibles que comportementales

dans les lieux de mise en dépot
Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets



4 cBD

Chambre Belge
des Déménageurs

4. MOYENS DE TRAVAIL ET DE PROTECTION (MATERIEL ROULANT/APPAREILS DE LEVAGE ET EQUIPEMENT PERSONNEL POUR LES TRAVAILLEURS/DEMENAGEURS)

_ NIVEAU O NIVEAU 1 NIVEAU 2 NIVEAU 3 NIVEAU 4

Pas de
mesures

Théme

4.1. Contrdles techniques,
permis et autres exigences

4.2. Disponibilité du
matériel roulant et des
appareils de levage

4.3. Accidents de travail

4.4. Equipement de
protection individuelle
(EPI)

Pas d'actions

Pas de mesures

Pas d'actions

Pas d'attention

Mesures ad hoc Mesures sous contréle

Notre matériel respecte toutes
les exigences légales qui sont
d'application. Ceci est
démontrable par la présentation
des documents nécessaires

Nos camions sont spécifique-
ment aménagés pour des
activités de déménagement

Ala fin de la journée, le matériel
dont nous avons besoin le
lendemain est entretenu et

est ainsi disponible

Notre matériel est OK pour
le travail

Lors de défaillances ou de
problémes, nous trouvons
rapidement des solutions Nous avons de bons accords
avec les loueurs et les

sous-traitants

Nous agissons lorsqu’un
accident a lieu

Nous avons une approche
préventive pour diminuer les
accidents de travail

Les EPI sont disponibles. Lors
d'un manque, ils sont achetés
dans le magasin le plus proche

Durant la phase de I'offre, nous
analysons quels risques il y a et
nous prévoyons des EPI

Maitrise compléte

Notre matériel roulant respecte d'éventuelles exigences spécifiques
de nos clients

Notre matériel roulant est adapté a la niche du marché du
déménagement ou nous voulons étre performants

Nous limitons I'impact environnemental de notre matériel roulant
(émission de CO,, émission de NOX)
Vue claire du matériel roulant récemment entretenu et qui est donc

disponible ou non le lendemain

En vue de I'attention a la disponibilité et aux frais, nous avons un
bon équilibre entre notre propre matériel roulant et le matériel loué

Les risques sont répertoriés

Nous enregistrons les accidents de travail

Alarrivée sur le lieu de travail, un contréle des risques a lieu
et des EPI supplémentaires sont prévus si nécessaire

Nous sommes strictes dans l'utilisation correcte des EPI

Good practices

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets

L'organisation est « best
of class» sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets



4 cBD

Chambre Belge
des Déménageurs

5. RELATIONS AVEC LES SOUS-TRAITANTS, PRESTATAIRES DE SERVICE ET FOURNISSEURS

_ NIVEAU O NIVEAU 1 NIVEAU 2 NIVEAU 3 NIVEAU 4

Pas de
mesures

Théme

5.1. Contrat/Accord

5.2. Communication

Pas d'accords

Pas d'accords

Mesures ad hoc

Nous travaillons avec des
sous-traitants que nous
connaissons depuis longtemps
et dont nous sommes satisfaits

Nous pouvons toujours
faire appel a un nombre
de sous-traitants flexibles

Les sous-traitants sont
habituellement contactés et
informés de maniere informelle

Des problemes avec des
sous-traitants sont discutés
et solutionnés par téléphone

Mesures sous contréle

Nos sous-traitants recoivent une
commande formelle pour chaque
mission

Nous pouvons rapidement faire
appel a des sous-traitants et des
intérimaires avec les bonnes
qualifications en cas de hausses
dans notre volume de travail

Les sous-traitants ont
auparavant recu formellement
de I'information au sujet de leur
apport dans le déménagement
(mail, etc)

Sur le chantier, les sous-traitants
sont dirigés par notre propre
superviseur ou chef

de projet

Les plaintes concernant les
sous-traitants sont formelle-
ment envoyées (mail)

Maitrise compléte

Les modalités de la collaboration avec des sous-traitants sont fixées
dans un contrat, éventuellement accompagné d'un SLA (Service Level
Agreement), et formellement évaluées

La qualité et la sécurité de nos sous-traitants sont périodiquement et
formellement évaluées avec feedback. On parle aux sous-traitants
ayant un mauvais score a ce sujet et ils sont éventuellement remplacés
par une autre partie

Nos sous-traitants obtiennent un score élevé sur le label de qualité
de la CBD

Il est clair pour les sous-traitants qui est leur personne de contact
dans notre société en cas de conflit avec le superviseur sur le chantier

Des plaintes ou problémes en cours sont suivis et discutés avec
le sous-traitant jusqu’a ce que la plainte puisse étre formellement
cléturée

Good practices

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets



4 cBD

Chambre Belge
des Déménageurs

6. MATERIAUX PROFESSIONNELS POUR EMBALLAGE ET PROTECTION DES BIENS ET DE LA STRUCTURE DU CLIENT

_ NIVEAU O NIVEAU 1 NIVEAU 2 NIVEAU 3 NIVEAU 4

Pas de
mesures

Théme

6.1. Choix des matériaux Pas d'actions
protecteurs (boites,

couvertures, etc)

6.2. Gestion de stock/ Pas d'actions

Disponibilité

Mesures ad hoc

Nous utilisons des couvertures

protectrices

Nous laissons le client emballer
ses biens lui-méme dans ses

propres boites ou caisses

A la demande du client, nous
pouvons l'aiguiller pour I'achat

de boites et caisses

Mesures sous contréle

Nous apportons suffisamment
de boftes pour pouvoir dépanner
le client si nécessaire

Nous avons suffisamment de
matériel d'emballage en stock
dans I'entrepot

Avant le déménagement, le
client peut acheter chez nous
divers emballages (boites)

Durant le déménagement, nous
apportons un stock suffisant de
boites au cas ol nous en aurions
besoin sur place

Maitrise compléte

Des matériaux protecteurs sont avant, durant et apres le
déménagement utilisés comme cela a été convenu auparavant
avec le client

Des matériaux réutilisables sont utilisés ou c’est possible

Lors de I'estimation de la mission et la rédaction de 'offre, nous
déterminons (avec le client) ce que sont les besoins en matiére de
matériel d'emballage et autres matériaux protecteurs

Nous avons toujours une vue claire du stock disponible afin de
pouvoir commander en plus a temps

Des enregistrements, il apparait que les couvertures et autres
matériels protecteurs réutilisables sont contrélés apres utilisation
et si nécessaire nettoyés ou remplacés

Par des contrats avec des fournisseurs, nous pouvons rapidement
étre fournis de matériaux supplémentaires

Good practices

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets



4 cBD

Chambre Belge
des Déménageurs

7. APPRENDRE ET DEVELOPPER - COMPETENCES - CONNAISSANCE
T B e I TR T

Pas de
mesures

Théme Mesures ad hoc

Pas d'attention  Les travailleurs qui le
demandent eux-mémes
peuvent suivre une formation
durant les heures de travail

7.1. Apprendre et
développer / Formations

7.2. Echange de Pas d'attention

connaissance

Nos travailleurs apprennent
les uns des autres durant le
travail

Mesures sous contréle

Nous envoyons nos travailleurs a

une formation lorsque nous
voyons qu'il y a un probléeme

Nous offrons a nos travailleurs
des formations qui leur
permettent de croitre au sein
de la société

On assigne un parrain aux
nouveaux travailleurs quiles
forme et supervise

Le parrain rédige un rapport
de leur trajet de formation

Maitrise compléte

Nous avons un apercu de qui a besoin de quelles formations pour
pouvoir travailler chez nous de maniére qualitative et sdre.

Nous faisons en sorte que ces formations sont suivies dans un
délai raisonnable avec un bon résultat

Nous pouvons démontrer que les travailleurs possédent les certificats
ou qualifications nécessaires (chauffeur, chariot élévateur, etc)

Nous avons un apercu de |'état d'avancement en ce qui concerne
la formation de chaque travailleur

Certains de nos meilleurs travailleurs donnent régulierement une
formation formelle a leurs collegues

Nous disposons d'un nombre suffisant de travailleurs formés afin
de gérer le volume de travail normal

Il'y a des réunions internes avec comme objectif explicite que nous
échangions de la connaissance et des expériences les uns avec les
autres

Good practices

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets



4 cBD

Chambre Belge
des Déménageurs

8. ORGANISATION INTERNE

_ NIVEAU O NIVEAU 1 NIVEAU 2 NIVEAU 3 NIVEAU 4

Pas de
mesures

Théme

8.1. Taches, responsa- Pas d'actions

bilités, compétences

8.2. Communication Pas d'actions

interne

8.3. Instructions et listes Pas d'accords

de controle

Mesures ad hoc

Durant I'exécution du travail, on

détermine qui fait quoi

Le contact entre nos
déménageurs et notre société
se déroule principalement via
le superviseur sur le chantier
de déménagement

Des accords sont habituelle-
ment faits entre le gérant et

le travailleur individuel

Notre personnel sait ce qui
estimportant dans le travail

Nous ajustons ou nécessaire

Mesures sous contréle

Il'y a des accords clairs
concernant qui effectue quelles
taches opérationnelles (vente,
planification, mener le
déménagement, entreposer
des meubles ou les retirer de
I'entreposage, facturation,
entretien technique, gestion
des plaintes, comptabilité)

Nous avons une liste de
réserves avec lesquelles nous
avons eu de bonnes expériences
dans le passé et qui ont suivi les
formations nécessaires

Nous pouvons joindre
personnellement une grande
partie de notre personnel et ainsi
transmettre formellement de
I'information importante

On organise une réunion
lorsqu’on estime que c’est
nécessaire

Nous utilisons toutes sortes de
listes de contrdle afin d'étre
certains que nous n‘oublions
rien

Maitrise compléte

Il est clairement défini qui doit et peut faire quoi, aussi bien pour le
travail administratif que lors du déménagement et de I'entreposage

Il est clair qui peut/sait/doit signer quoi (autorité de signature)
Nous avons une personne de réserve pour les travailleurs qui

sont les seuls a effectuer une certaine tache (comme la rédaction
de la planification)

Il'y a un apercu des réunions périodiques et formelles internes et
externes

Nos travailleurs sont informés au sujet des plans futurs de notre société
et sont au courant des réunions

Nos listes de contrdle ont été rédigées apres des analyses de risques

Nous impliquons nos travailleurs lors de la mise en place et la mise
a jour des listes de contrdle, des instructions et des procédures

Good practices

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets

L'organisation est « best
of class» sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets
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Chambre Belge
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9. AMELIORER CONTINUELLEMENT
T o S B T IR TR T

Pas de
mesures

Théme

9.1. Gérer des plaintes et Pas d'accords
autres problémes (entre
autres régler les sinistres)

9.2. Satisfaction des clients Pas d'actions

9.3. Apport d'idées Pas d'actions

Mesures ad hoc

On effectue un suivi des
plaintes et elles sont
solutionnées par le gérant

Un dommage est réglé
a l'lamiable

Les clients difficiles sont
traités en priorité

Nous réagissons aux clients
non satisfaits

Les travailleurs peuvent
apporter des idées lorsqu'ils
le désirent

Mesures sous contréle

Lors d'un dommage, nous
ouvrons un dossier chez notre
assureur et nous en avertissons
notre client

Les plaintes ne restent pas
plus longtemps ouvertes que
nécessaire

Nous savons si nos clients
sont satisfaits ou non

Nous questionnons nos
travailleurs et collaborateurs au
sujet de choses qui peuvent étre
améliorées au sein de notre
société lorsqu’un probleme est
survenu

Maitrise compléte

Il'y a une procédure de plaintes qui porte attention a I'enregistrement,
al'analyse de la cause originale et aux mesures de gestion a prendre

Nous respectons dans le contexte de plaintes et de problemes les
accords avec le client (ou ce que nous mentionnons dans nos offres/

contrats)

Nous avons de I'information au sujet du nombre de plaintes qui ont

lieu et de leur reglement

Plus de la moitié de nos clients participe a I'enquéte de satisfaction

sur le site de la CBD

Nous effectuons des actions suite aux résultats de la mesure de la

satisfaction des clients

Nous avons une approche structurée et formelle envers I'apport

d’idées, de la créativité et de I'innovation

Good practices

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets

L'organisation est « best
of class » sur le plan des
mesures techniques et

organisationnelles ainsi
que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets
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Chambre Belge
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9. AMELIORER CONTINUELLEMENT
T o S B T IR TR T

Théme r::ssu?':s Mesures ad hoc Mesures sous controle Maitrise compléte Good practices
9.4. Objectifs mesurables Pas d'objectifs ~ Nous connaissons notre Nous mesurons l'efficacité de Nos objectifs mesurables sont alignés avec une politique élaborée L'organisation est « best
résultat financier nos procédures of class » sur le plan des
Nous suivons nos prestations en utilisant des indicateurs/traceurs mesures techniques et
organisationnelles ainsi
Nous communiquons les chiffres et résultats a nos travailleurs que comportementales
Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets
9.5. Gestion du risque Pas d'attention  Lorsque des problémes Nous connaissons les principaux Les risques envers le travail sr et qualitatif sont représentés et L'organisation est « best
surviennent, nous effectuons risques en matiere de sécurité et discutés avec les travailleurs of class » sur le plan des
des actions de qualité, et nous en tenons mesures techniques et
compte Nos travailleurs/collaborateurs savent quels sont ces risques organisationnelles ainsi
En cas de problemes sérieux, que comportementales
le gérant vient voir de quoi il Nos principales procédures de société sont documentées
s'agit (par exemple décrites dans un texte, des tableaux, des schémas Ceci est étayé et
flow, etc) documenté par des

exemples concrets
Des inspections périodiques sur les chantiers et dans les entrepots
sont effectuées selon une planification fixe (calendrier). Les résultats
sont discutés avec les travailleurs et ou nécessaire, traduites par des
actions d'ajustement

Il'y a des plans d'urgence si des problémes exceptionnels surviennent
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10. BIEN-ETRE PSYCHOSOCIAL AU TRAVAIL
T S B T I R T

5 Pas de . o N .
Théme mesures Mesures ad hoc Mesures sous controle Maitrise compléte Good practices
10.1. Bien-étre physique Pas d'attention  Exigences |égales sonten ordre |l existe des initiatives pour Les travailleurs/collaborateurs participent a la politique du bien-étre L'organisation est « best
améliorer la santé physique physique et apportent eux-mémes des idées of class » sur le plan des
mesures techniques et
Des programmes de santé sont offerts organisationnelles ainsi
que comportementales
Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets
10.2. Bien-étre Pas d'attention  Exigences légales sont en ordre Il existe une approche préventive Le bien-étre psychologique des travailleurs/collaborateurs est mesuré L'organisation est « best
psychologique pour soutenir le bien-étre et le degré de succes des initiatives entreprises est connu of class » sur le plan des
psychologique des travailleurs/ mesures techniques et
collaborateurs organisationnelles ainsi
que comportementales
Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets
10.3. Bien-étre social Pas d'attention  Ily a des accords au sujet du Les travailleurs/collaborateurs Les travailleurs/collaborateurs se sentent activement appréciés et ont L'organisation est « best
fonctionnement en équipe dans contribuent de maniere activea  de bonnes relations au travail. [l y a une communication ouverte basée of class » sur le plan des
I'organisation une organisation supportrice sur la confiance réciproque entre les collégues et la direction mesures techniques et
avec un esprit d'équipe positif organisationnelles ainsi

que comportementales

Ceci est étayé et
documenté par des
exemples concrets
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TABEL DE SCORE AUTO-EVALUATION

Indiquer une réponse méne a un score

THEME SOUS-THEME
1 11

10

12
13
14
15

21
22
23
24
25
16
27

31
32
33
34
35
36

M
42
43
44

51
52

61
62

71
72

81
82
83

91
92
93
94
95

101
102
103

Date: oo NOM SOCIELE: ..o

Prénom: ..o NOM oo

NIVEAU O NIVEAU 1 NIVEAU 2 NIVEAU 3 NIVEAU 4 TOTAL PAR THEME (SUR 6)

@ |@ | @ |@ |@ = @l @ |9 | @ |@ |2 |@ @l @ |9 | = | @

@ |9 | @ |2

| @ |@ |@ @

0,30
0,30
0,30
0,30
0,30

0,20
0,20
0,20
0,20
0,20
0,20
0,20

0,25
0,25
0,25
0,25
0,25
0,25

0,375
0,375
0,375
0,375

0,75
0,75

0,75
0,75

0,75
0,75

0,50
0,50
0,50

0,30
0,30
0,30
0,30
0,30

0,50
0,50
0,50

0,60
0,60
0,60
0,60
0,60

0,40
0,40
0,40
0,40
0,40
0,40
0,40

0,50
0,50
0,50
0,50
0,50
0,50

0,75
0,75
0,75
0,75

1,50
1,50

1,50
1,50

1,50
1,50

0,60
0,60
0,60
0,60
0,60

0,90
0,90
0,90
0,90
0,90

0,60
0,60
0,60
0,60
0,60
0,60
0,60

0,75
0,75
0,75
0,75
0,75
0,75

1,125
1,125
1,125
1,125

2,25
2,25

2,25
2,25

2,25
2,25

1,50
1,50
1,50

0,90
0,90
0,90
0,90
0,90

1,50
1,50
1,50

1,20
1,20
1,20
1,20
1,20

0,85
0,85
0,85
0,85
0,85
0,85
0,85

1,50
1,50
1,50
1,50

1,20
1,20
1,20
1,20
1,20

...Sur6

...Sur6

..sur6

..suré6

..suré

..sur6

..suré

..suré6

..suré6

..sur6

... sur 60
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ENQUETE DE SATISFACTION DES CLIENTS

1= MAUVAIS
2 =MOYEN PAS

3 =BIEN D’APPLICATION
4 = EXCELLENT

La qualité de la visite des lieux avant le
déménagement (si demandé par le client)

Compétence des conseils recus lors de la
préparation du déménagement et son déroulement

Clarté de I'offre et des conditions de
déménagement CBD

Précaution de I'équipe de déménagement dans
la manipulation des piéces a déménager

Traitement de dommages ou plaintes éventuels

Respect du planning de déménagement

Justesse des contacts avec I'entreprise de
déménagement (administration et déménageurs)

oul NON
Je recommanderais ce déménageur a d'autres
Commentaire :
PrénOm & s NOIM & e
Tl o e E-MAi] 2 e
NOM de SOCIELE A AEMENAZEIMENT & .. ...
Date AU AEMENAZEIMENT I ... e
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