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Préambule

La présente Politique d’attribution du Label précise les conditions objectives permettant 1’attribution du Label individuel CERTIF Index
et, lorsqu’il est applicable, du Label Groupe. Les régles de calcul et les périodes d’observation relévent de la Méthodologie officielle.

CERTIF Index est un dispositif privé indépendant d’évaluations clients vérifiées. Le Label CERTIF Index n’est pas attribué comme
reconnaissance de 1’appartenance au dispositif.

Il constitue une distinction annuelle fondée sur des résultats et non sur le paiement de 1’adhésion.

11 matérialise la reconnaissance d’un niveau élevé et constant de satisfaction client observé sur la période de référence. Il n’est ni une
certification réglementaire, ni une homologation administrative, ni une marque de garantie, ni une garantie de qualité future.

PARTIE I — LABEL INDIVIDUEL

1 — Principe d’indépendance de ’attribution

L’adhésion a CERTIF Index donne acces au dispositif d’évaluation ; elle ne confére aucun droit au label. Le label ne peut étre acheté,
négocié ou attribué a titre discrétionnaire.

Lattribution résulte de 1’application des conditions publiques et prédéfinies prévues par la Méthodologie officielle et la présente politique.
La relation commerciale entre CERTIF Index et I’adhérent ne peut modifier les seuils ou conditions applicables.

2 — Conditions d’éligibilité au Label individuel
Pour étre éligible au Label individuel CERTIF Index, le professionnel doit simultanément :
e respecter le cadre du dispositif CERTIF Index et ses reégles d’intégrité ;
e atteindre simultanément les seuils annuels applicables de 1'Indice qualité et du Taux de recommandation ;
e respecter les régles d’éligibilité temporelle liées a sa date d’adhésion ;
e avoir recueilli au minimum vingt (20) évaluations au cours de la période annuelle de référence applicable ;
* ne pas avoir fait I’objet, au cours de la période considérée, d’une mesure le rendant inéligible en raison d’une atteinte établie a
I’intégrité du dispositif.
Le seuil de vingt (20) évaluations s’apprécie sur la période annuelle de référence applicable au professionnel.
La disponibilité, I’intégration ou I’affichage du Widget CERTIF Index n’intervient pas dans 1’¢ligibilité au Label individuel.

L’absence d’une condition méthodologique d’attribution entraine la non-attribution du label pour la période concernée. Elle ne constitue
pas, par elle-méme, une sanction.

3 — Eligibilité temporelle

Adhésion entre le ler janvier et le 30 juin inclus : le professionnel peut étre ¢éligible au label au titre de la période d'observation de I’année
en cours. Sa période d’observation court de la date d’adhésion au 31 décembre, sous réserve des régles de la Méthodologie officielle.

Adhésion entre le ler juillet et le 31 décembre inclus : le professionnel peut étre éligible au label au titre de la période d'observation de
I’année suivante. La période comprise entre 1’adhésion et le 31 décembre de I’année d’entrée permet de commencer la collecte mais ne
donne pas licu au label de cette premiére année partielle.

4 — Seuils du Label individuel

Indice qualité annuel compris entre 8,0 a 8,9 /10 et taux de Label individuel CERTIF Index

recommandation égal ou supérieur a 80%

Indice qualité annuel > 9,0 / 10 et taux de recommandation égal Label individuel CERTIF Index avec Mention d’Excellence
ou supérieur a 80%

Indice de qualité annuel < 8,0 / 10 ou Taux de recommandation Non éligible au Label individuel

inférieur a 80%

L’atteinte de ces seuils ne suffit pas a elle seule : toutes les autres conditions d’¢éligibilité doivent étre réunies. Aucun seuil ne peut faire
I’objet d’une dérogation individuelle.
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5 — Nature et portée du Label individuel

Le label est millésimé et se rapporte a la période d’observation applicable. Les indicateurs portés sur le label sont ceux arrétés selon la
Méthodologie officielle pour cette période.

Le millésime du label correspond a son année de validité : une période se terminant le 31 décembre de
I'année N peut, lorsque toutes les conditions d'attribution sont réunies, donner lieu au label CERTIF
Index N+1, valable du 1er janvier au 31 décembre de I'année N+1.

Le label ne constitue pas :
e une certification réglementaire ou une homologation publique ;
* une garantie universelle de satisfaction ;
e une promesse de résultat futur ;
* une preuve absolue de compétence ou de qualité professionnelle ;
e une validation permanente du professionnel ;
e une garantie d’absence de risque pour le consommateur.

L’obtention d’un label pour une année déterminée ne crée aucun droit acquis a son renouvellement.

PARTIE II — LABEL GROUPE

6 — Nature et principe du Label Groupe

Le Label Groupe constitue une reconnaissance annuelle distincte des Labels individuels attribuables aux établissements. Il reconnait le
niveau de satisfaction client observé a 1’échelle d’un périmétre complet répondant aux conditions de la présente politique. Son attribution
est indépendante de I’attribution des Labels individuels : le Groupe et chacun de ses établissements disposent de leur propre statut
d’¢éligibilité et de leur propre résultat.

7 — Conditions d’accés a I’éligibilité au Label Groupe
L’¢éligibilité au Label Groupe est déterminée exclusivement a la prise d’effet de 1’adhésion ou lors du renouvellement. Elle ne peut pas
étre acquise en cours de période contractuelle par une modification ultérieure du périmeétre.

Pour étre ¢éligible au Label Groupe, la structure doit disposer de plus de dix établissements évaluables, soit au moins onze (11), relevant
du périmetre cohérent défini par les documents contractuels applicables, et rattacher I’intégralité de ce périmétre au dispositif CERTIF
Index a la date a laquelle le statut d’¢éligibilité est déterminé.

Le Contrat Groupe — périmétre complet ouvre une €ligibilité potentielle au Label Groupe. Le Contrat Groupe — périmétre partiel n’ouvre
aucune ¢ligibilité au Label Groupe pour la période concernée.

Le Contrat Fondateur peut également ouvrir une ¢€ligibilité potentielle au Label Groupe lorsqu’une structure de plus de dix
établissements rattache I’intégralité de son périmétre dés 1’adhésion initiale. Lorsque le périmétre Fondateur est partiel a 1’adhésion
initiale, I’¢ligibilité au Label Groupe n’est pas ouverte et ne peut pas étre acquise pendant la période de garantie tarifaire Fondateur
par le rattachement ultérieur des établissements manquants.

Une structure bénéficiant de 1’offre Fondateur sur un périmétre partiel peut renoncer au bénéfice de cette offre et souscrire
ultérieurement un Contrat Groupe — périmeétre complet aux conditions tarifaires alors applicables. L’¢ligibilité potentielle au Label
Groupe est alors déterminée a la prise d’effet de cette nouvelle adhésion ou de ce renouvellement.

8 — Conditions d’attribution du Label Groupe

Une fois 1’¢ligibilité au Label Groupe ouverte pour la période considérée, son attribution suppose simultanément :
¢ un Indice qualité annuel Groupe au moins égal a 8,0/10

¢ un Taux de recommandation Groupe égal ou supérieur a 80%

* qu’aucun établissement ne présente, pour la période considérée, un Indice qualité égal ou inférieur a 6,5/10 ;

* que chacun des établissements compris dans le périmétre applicable ait recueilli au minimum vingt (20) évaluations au cours de la
période annuelle de référence applicable ;

* qu’aucun établissement ne fasse 1’objet, au moment de ’attribution, d’une mesure le rendant inéligible en raison d’une atteinte établie a
I’intégrité du dispositif';
* le respect de toutes les autres conditions d’intégrité, d’¢éligibilité et d’attribution prévues par la Méthodologie officielle et les documents

compétents.
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L’Indice qualité Groupe est calculé selon la régle d’égalité de poids entre établissements définie par la Méthodologie officielle.

Le taux de recommandation annuel Groupe est calculé selon les régles de consolidation définies par la Méthodologie officielle.

L’absence d’un établissement créé apres la date a laquelle le statut d’¢éligibilité a été déterminé n’emporte pas, a elle seule, perte
rétroactive de ce statut pour la période en cours. Son rattachement et ses effets sur 1’¢éligibilité de la période suivante sont appréciés lors du
renouvellement, conformément aux documents contractuels et méthodologiques applicables.

9 — Seuils et Mention d’Excellence du Label Groupe

Lorsque toutes les autres conditions d’attribution sont réunies :

* un Indice qualité annuel Groupe compris entre 8,0 et 8,9/10 et un Taux de recommandation égal ou supérieur a 80% permet 1’attribution
du Label Groupe CERTIF Index ;

+ un Indice qualité annuel Groupe supérieur ou égal a 9,0/10 et un Taux de recommandation égal ou supérieur a 80% permet I’attribution
du Label Groupe CERTIF Index avec Mention d’Excellence ;

* un Indice qualité annuel Groupe inférieur a 8,0/10 ou un Taux de recommandation inférieur a 80%ne permet pas 1’attribution du Label
Groupe.

L’atteinte de ces seuils ne suffit jamais a elle seule. Aucun seuil ni aucune autre condition d’attribution ne peut faire 1’objet d’une
dérogation individuelle.

10 — Indépendance entre Label Groupe et Labels individuels

L¢ligibilité et Iattribution du Label Groupe demeurent distinctes de 1’¢ligibilité et de I’attribution des Labels individuels. La non-
attribution du Label Groupe n’entraine pas automatiquement la non-attribution des Labels individuels aux établissements qui remplissent
leurs propres conditions, et réciproquement.

PARTIE III — DISPOSITIONS COMMUNES AUX LABELS

11 — Attribution, controle et tracabilité

L’attribution est déterminée par I’application des régles du dispositif aux données arrétées pour la période concernée. CERTIF Index
conserve la tragabilité nécessaire pour justifier les données et conditions ayant conduit a I’attribution ou a la non-attribution.

Lorsqu’un contrdle d’intégrité, une anomalie ou une procédure en cours est susceptible d’affecter une condition d’¢ligibilité, les effets sur
le label sont déterminés par les politiques et procédures compétentes. La présente politique ne crée pas de sanction autonome.

12 — Transparence et vérifiabilité

Les régles essentielles d’attribution et les seuils sont rendus accessibles au public. La page publique CERTIF Index et le QR code
permettent, pendant la période ou les informations correspondantes sont publiées, de vérifier les résultats et reconnaissances affichés par le
professionnel.

Toute communication relative a un Label individuel ou au Label Groupe doit rester cohérente avec les données officielles CERTIF Index
et respecter les Conditions d’utilisation du Label. Aucun Label ne peut étre aftiché ou utilisé sans avoir été réguliérement attribué, ni au-
dela des droits d’usage attachés a son millésime et a sa période de validité. Il ne doit jamais étre présenté comme une certification
publique, réglementaire ou comme une garantie de qualité future.

13 — Articulation documentaire

La Méthodologie officielle est le document compétent pour les régles de calcul, les périodes d’observation, les modalités de consolidation
et les seuils méthodologiques. Les Conditions d’utilisation du Label encadrent I’'usage des Labels une fois attribués. La Politique officielle
anti-fraude et anti-manipulation et les procédures spécialisées déterminent, le cas échéant, les effets d’une atteinte a I’intégrité sur
I’¢éligibilité, la non-attribution, la suspension ou le retrait. Les documents contractuels déterminent la catégorie de contrat, le périmétre
rattaché et le statut d’¢éligibilité au Label Groupe a I’adhésion ou au renouvellement.

Un principe = un document maitre : la présente politique ne modifie ni les calculs de 1a Méthodologie officielle ni les sanctions
des procédures spécialisées.

14 — Révision et droit applicable

La présente politique est versionnée et évolue en cohérence avec les documents compétents du corpus. Toute modification s’applique
selon sa date d’entrée en vigueur et ne transforme pas rétroactivement les résultats d une période déja définitivement arrétée, sous réserve
des corrections rendues nécessaires par une erreur, une fraude, une manipulation ou une obligation 1égale.
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La présente politique est régie par le droit frangais et s’interpréte conformément au droit de 1I’Union européenne applicable. Les regles de
compétence juridictionnelle relévent des documents contractuels compétents et des dispositions 1égales applicables.
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