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Manuel Qualité Environnement 

 
Norme NF EN ISO 9001 

Norme NF EN ISO 14001 �
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UN MANUEL QUALITE 
ENVIRONNEMENT : 
 
Qu’est-ce que c’est ? 
 
Le manuel qualité environnement est un 
document écrit déclinant la politique qualité 
environnement de l’entreprise ainsi que son 
fonctionnement à travers ses processus. 
 
Le manuel qualité environnement, clé de 
voûte du système de management de la 
qualité et de l’environnement, est une des 
réponses aux besoins des clients, à 
l’amélioration des méthodes et à l’efficacité 
du fonctionnement de l’entreprise. 
 
Quel est son but ? 
 
Le but du manuel, au-delà de la réponse 
normative, est de : 
·  décrire notre structure et notre 
fonctionnement  
·  proposer un outil de travail et de 
présentation de notre société 
·  servir de vecteur de communication  
·  démontrer notre engagement pour la 
satisfaction de nos clients 
·  servir de support de formation interne 
·  présenter notre système qualité 
environnement 
 
A qui est-il destiné ? 
 
Il est destiné prioritairement à un usage 
interne. Il peut être néanmoins présenté à 
nos clients et à nos fournisseurs.  

 
Comment est-il géré ? 
 
Le manuel est revu chaque année afin de 
prendre en compte les éventuelles 
modifications intervenues dans le système 
qualité. 
Il est accessible à tous via le logiciel de 
gestion documentaire,  garantissant ainsi 
une version à jour et une traçabilité des 
modifications. Les impressions du manuel 
qualité environnement et les versions 
diffusées à l’extérieur ne sont pas gérées. 
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Entreprise et sites 



Un peu d’histoire 



Où sommes nous ?  































Cadhoc, spécialiste européen de l’édition de titres de paiement a intégré le Groupe Chèque Déjeuner 
en 1996. 
 

Au début des années 90, Cadhoc séduit les Comités d’Entreprise en leur proposant une action sociale 
souple et personnalisée pour les 11 événements forts de la vie des salariés reconnus par l’URSSAF. 
 

En 2001, les attentes des entreprises évoluent, Cadhoc crée un département Stimulation. Outil de 
management à part entière, le Chèque Cadhoc permet de motiver les salariés, d’organiser des 
challenges, de récompenser les clients ou encore de stimuler un réseau de vendeurs. 
 

Nouvelle diversification en 2005, Cadhoc lance une offre grand public packagée, les particuliers peuvent 
désormais commander des Chèques Cadhoc sur le site web www.cadhoc.com ou chez un buraliste. 
 

En 2011, Cadhoc est l’unique acteur du marché des chèques cadeaux dont 100% de l’activité est 
consacrée à l’émission de chèques. 
Cette exigence garantit aux clients et bénéficiaires une triple maîtrise : 

1. Constitution d’un réseau d’enseignes partenaires acceptant un titre de paiement, 
2. Commercialisation, 
3. Compensation financière. 

C’est grâce à cette volonté que Cadhoc est le seul émetteur de chèques cadeaux certifié ISO 9001 et 
ISO 14001. 
 
En 2011, Cadhoc rachète le leader du chèque-cadeau 100% internet, qui vient renforcer l’expertise de 
Cadhoc sur la dématérialisation des chèques-cadeaux 
D’autre part, les Chèques Cadhoc donnent accès à la plus grande vitrine cadeaux : 550 enseignes 
nationales, plus de 45 000 points de vente dont 6 500 magasins de proximité acceptent les Chèques 
Cadhoc partout en France.  

Le siège social de l’entreprise est basé à 
Gennevilliers:  
 
LE CHÈQUE CADHOC 
27-29 avenue des Louvresses 
ZAC des Louvresses 
92230 GENNEVILLIERS  
 
Afin de répondre au mieux aux attentes 
de nos clients, il existe un réseau 
commercial réparti à travers onze 
délégations régionales. 
 
Cette organisation garantit une qualité de 
services incomparable et permet une 
plus grande proximité avec nos clients et 
prestataires. 

� ���!�*1��
-���/) �

��"> �

�!">2� 3 �

?#�! �

��!!�1  �� �#� �

�"��" �!!��
-*�
�*1#&4�


�!!�� �

��*#� �

�&!"�� �

?�&(!&/ �

�'# (!&/ �
�&#�� ��� �



������������

���
�
�
��
����	�����
 
 �
���  

 Si le montant global des bons d’achats 
attribués à un salarié pour l’année civile n’excède 
pas 5% du plafond mensuel de sécurité sociale 
(soit 147€ au 1er janvier 2011), alors ce montant 
est exonéré de cotisations (présomption de non-
assujettissement). 

 Si ce seuil est dépassé, il convient d’examiner 
si le bon d’achat répond simultanément aux 3 
conditions suivantes : 
 
 �  Etre attribué en relation avec un événement 
Par exemple : un salarié célibataire sans enfant 
n’est pas concerné par les bons d’achat pour la 
rentrée scolaire.  

 
Produits et législation 

 
 




Cadhoc est un chèque-cadeau multi enseigne, titre de paiement compensable dans le 
réseau de magasins agréés Cadhoc partout en France. 
 

Comités d’entreprise et assimilés,  comment améliorer le bien-
être des salariés et préserver l’harmonie sociale au sein de l’entreprise ? 
 
Le produit Cadhoc est une solution simple pour les comités d’entreprise qui souhaitent fêter 
les événements importants de leurs collaborateurs tout en respectant les règles URSSAF 
décrites dans la lettre circulaire ACOSS N°2011-0000024 du 21/03/ 2011.  

 Un cadeau consensuel qui satisfait toutes les envies et tous les besoins grâce à un 
réseau national de magasins agréés en métropole et dans les DOM. 

 Un cadeau pratique directement utilisable en magasin. 
 Des offres promotionnelles négociées auprès des enseignes partenaires spécialement 

pour les bénéficiaires. 
 Un cadeau, avec une dimension plaisir forte, pouvant aller jusqu’à 147€ exonérés de 

charges sociales  par ayant droit et pour chacun des 11 événements reconnus par la 
législation URSSAF. 

 

Cadhoc , l’expert en matière de législation : 

Les conseillers Cadhoc sont à votre disposition pour vous accompagner dans la mise en 
oeuvre de votre politique sociale et vous apporter leur expertise en matière de législation. 
À savoir : 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

�  Avoir une utilisation déterminée 
Le bon d’achat doit mentionner la nature du 
bien sur un (ou plusieurs) rayon(s). Pour la 
rentrée scolaire et le Noël des enfants, la 
mention des rayons doit être en relation avec 
l’événement. 
 
Par exemple: fournitures scolaires, vêtements, 
micro-informatique, pour la rentrée scolaire. 
Pour les autres événements, la mention « tout 
rayon sauf alimentation et carburant » est 
admise. 
�  Etre d’un montant conforme aux usages 
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Entreprises, comment stimuler, récompenser et animer en 
toute simplicité ? 
 
Quel que soit l’objectif de l’entreprise, le Chèque Cadhoc est un véritable outil de stimulation 
et de management au service de la stratégie commerciale et marketing. 

 Créer l’émulation au sein de l’entreprise  Fidéliser ses clients 
 Stimuler l’esprit d’équipe    Animer un réseau  
 Récompenser les collaborateurs   Dynamiser les résultats de l’entreprise 

 
Le chèque Cadhoc est commercialisé auprès de la cible des entreprises via le département 
motivation et fidélisation du Groupe Chèque Déjeuner : IdeaStim. 
 

 
 

IdeaStim, la solution globale pour optimiser toutes vos 
opérations de stimulation : 
 
Ce département spécialisé dans la gestion d’opérations d’incentive, propose également aux 
entreprises des services clefs en main pour stimuler les forces de vente, animer les réseaux 
de distribution ou fidéliser la clientèle. Cependant, ces prestations ne sont pas intégrées pour 
l’instant, dans le périmètre de certification. 

 

�Cadhoc , le meilleur réseau multi enseigne 
 
Leader sur le marché du chèque-cadeau multi enseigne, Cadhoc doit d’abord son succès à 
son réseau, inégalable par sa taille et sa diversité. 
 

 Cadhoc satisfait toutes les envies 
Les plus grandes enseignes nationales, des milliers de magasins partout en France et dans 
les départements d’outre-mer : Mode, beauté, puériculture, jeux et jouets, déco, multimédia, 
voyages, loisirs, sport, gastronomie et bien d’autres encore… 
 

 Cadhoc s’adapte à tous les modes de vie 
VPC, vente en ligne, grande distribution, magasins spécialisés, boutiques de proximité… 
Tous les moyens d’utiliser les Chèques Cadhoc sont permis pour respecter au mieux le 
mode de vie de chaque bénéficiaire. 
 

 Cadhoc soutient le commerce de proximité  
Parce que rien n’est plus confortable que d’utiliser ses chèques-cadeaux dans les boutiques 
de son quartier, Cadhoc s’attache à développer son réseau de milliers de commerces de 
proximité grâce à un dispositif souple et sur mesure.�






�"����������

���
�
�
��
����	�����
 
 �
���  

Sites, environnement et réglementation 
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L’ensemble des collaborateurs est sensibilisé au respect 
des engagements de la politique environnementale au 
travers de différentes communications et formations. 
 
Les prestataires intervenant sur nos sites sont également 
sensibilisés pour une réalisation de leurs activités dans le 
respect des règles environnementales définies. 
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 Année 
2008 1 

Année 
2009 1 

Année 
2010 1 

Année 
2011 1 Tendance 

Consommation en eau 
(en m3 / personne)  5,8 5,3 4,2 NC 2 -27,6 % 

Consommation en carburant 
(en L / véhicules / semaine) 31,1 23,2 19,7 NC 3 -36,6 % 

Consommation en électricité 
(en kW / personne) 5,8 5,2 4,9 NC 2 -15,5 % 

Nombre de copies 
(par semaine / personne) 170 163 150 NC

 3 -11,0 % 







                                                 
1 valeur moyenne sur l’ensemble des entités du Pôle Titres France  

2 chiffre non comparable aux années précédentes 

3 chiffre non communiqué 
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Notre Cartographie 


 
La société Cadhoc s’organise autour de 9 processus qu’elle gère de manière autonome. Elle 
s’appuie également sur l’expertise du Groupe qui lui apporte son savoir-faire et ses moyens. 
La représentation des processus Groupe sur la cartographie permet de mettre en évidence 
cette relation. Cadhoc s’assure de la maîtrise de ces processus grâce aux cahiers des 
charges et aux réunions de sous traitance.  
Afin de toujours tendre vers l’amélioration continue, cette cartographie est revue et validée 
annuellement, tout comme le manuel qualité environnement.  
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Dans notre système documentaire, chaque processus est détaillé et appelle 
un ensemble de procédures et d’instructions, accessible à tous via l’intranet.  
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�  GR / PR / 005 : Traitement des fiches d’amélioration 
�  GR / PR / 012 : Conduire les audits internes 
�  GR / PR / 015 : Maitrise des enregistrements 
�  GR / PR / 040 : Maitrise des documents et des données du SQE 
�  CA / PR / 006 : Enregistrement des réclamations clients 
�  GR / PR / 035 : Veille des exigences réglementaires et autres exigences 
�  GR / PR / 036 : Gestion des équipements 
�  GR / PR / 037 : Gestion des déchets 
�  GR / PR / 038 : Communication environnementale 
�  GR / PR / 072 : Analyse environnementale 

K H EO P S

Légende :  En rouge les processus Cadhoc  
En noir les processus Groupe Chèque Déjeuner 
En orange les processus Chèque Déjeuner 
En bleu les processus Rev&Sens 
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Nos processus de management 


Les processus de management sont relatifs à l’orientation, au pilotage et au contrôle des 
activités de l’entreprise.  


























 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 

Processus Cadhoc 



Mesure et amélioration : 
�  Analyser les données issues des mesures 
�  Définir les politiques d’amélioration 
�  Suivre les actions mises en oeuvre 

Pilotage et encadrement : 
�     Connaître le marché et prévoir les évolutions  
�     Définir les politiques financières 
�     Définir les plans d’action : stratégie de 
l’entreprise, politique qualité, objectifs, organisation, 
moyens… 
�    Piloter la sous traitance interne et externe 
 

Processus Entreprise Groupe 

Investir : 
�  Allouer les moyens nécessaires 
�  Gérer les placements 
�  Faire des acquisitions 
 
Gouverner : 
�  Définir les stratégies 
�  Décliner les objectifs 
�  Défendre les intérêts du Groupe 
�  Respecter les exigences  règlementaires 
�  Mettre en œuvre la politique sociale 
 
Piloter : 
�  Produire les business plans / modèles 
�  Organiser le budget 
�  Suivre les objectifs / projets 
�  Communiquer 
 
Analyser : 
�  Réaliser les contrôles permanents et périodiques 
�  Exploiter les indicateurs et tableaux de bord 
�  Exploiter les comptes de bilans et de résultats 
�  Identifier les aspects et impacts environnementaux 
 
Améliorer 
�  Traiter les dysfonctionnements internes  
�  Suivre l’efficacité des actions 
�  Conduire les audits 
 
Consolider : 
�  Etablir les reportings  
�  Produire les analyses financières, économiques et 

stratégiques 
�  Réaliser le bilan 
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Nos processus de réalisation 
 
Les processus de réalisation sont la description de notre cœur de métier.  
































































 

Processus Cadhoc 

Commercial prospect : 
�  Prospecter et visiter les clients 
�  Mettre en œuvre la stratégie du PAC 
�  Répondre aux appels d’offres 
�  Traiter les demandes clients 

Fidélisation et développement portefeuille client : 
�  Développer : augmenter le CA, développer la 

couverture produits, … 
�  Fidéliser : assurer le développement des 

évènements 
�  Récupérer les clients prestations, rentabiliser… 

Développement du réseau prestataires : 
�  Prospecter les prestataires 
�  Expliquer le fonctionnement du réseau 
�  Affilier les prestataires 
�  Développer le réseau 

Gestion du remboursement et fidélisation du 
réseau prestataires : 
�  Superviser les activités de traitement du 

remboursement 
�  Analyser les résultats du traitement 
�  Lancer et valider les remboursements 
�  Gérer les périmés 
�  Fidéliser et gérer la relation prestataire  
�  Mettre à jour le système d’information 
�  Superviser la dématérialisation 

Offre marketing : 
�  Définir la campagne de marketing direct et le 

plan média 
�  Définir les axes et les outils de communication 
�  Réaliser le plan d’action marketing  
�  Gérer les fournisseurs critiques  

Commandes : 
�  Traiter les bulletins de commande 
�  Enregistrer les demandes internes 
�  Saisir les premières commandes 
�  Traiter les règlements 
�  Traiter les Commandes TESSI 

Gestion et maîtrise de la relation client: 
�  Gérer les appels clients 
�  Enregistrer, analyser et traiter les 

réclamations clients 
�  Evaluer la satisfaction du client 
�  Traiter les soldes débiteurs et les avoirs 

clients 
�  Elaborer les dossiers juridiques 

Processus Clients Chèque Déjeuner 

Servir 
�  Fabriquer sa commande 
�  Faire livrer sa commande 
�  Traiter ses demandes 
Anticiper et réagir 
�  Traiter les anomalies internes  
�  Traiter les anomalies fournisseurs 
�  Suivre les sous-traitants impactant le client 
�  Traiter les améliorations 

Processus Rev&Sens 

Traitement du remboursement et valorisation 
�  Enregistrer et préparer les titres à leur arrivée 
�  Lire les titres 
�  Réaliser les contrôles contradictoires 
�  Editer les règlements ou générer les fiches 

d’avoirs 
�  Détruire les titres lus 
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Nos processus support 
 

Dans leur fonctionnement quotidien, l’ensemble des processus précédemment vus s’appuie 
sur les compétences spécifiques des processus support. 








































































 
 
 
 
 

 
 

Processus Collaborateurs Groupe 

Intégrer: 
�  Recruter 
�  Intégrer au poste  
�  Sensibiliser aux valeurs et pratiques du 

GroUpe 
 
Gérer la relation : 
�  Gérer la relation au travail  
�  Contractualiser la relation 
�  Assurer le suivi administratif du 

personnel 
�  Gérer les carrières et les compétences 
 
Développer les compétences : 
�  Identifier les besoins 
�  Former 
�  Evaluer 
 
Sécuriser 
�  Suivre les conditions de travail 
�  Fournir les équipements destinés à 

prévenir des maladies professionnelles 
�  Utiliser les équipements fournis 
�  Garantir la confidentialité 
 
Dialoguer : 
�  Communiquer 
�  Écouter 
�  Conseiller 
�  Encadrer 
�  Motiver 
�  Fidéliser 
 
Travailler : 
�  Contribuer par son travail à l’atteinte des 

objectifs 

Processus Fournisseurs Groupe 
 

Choisir : 
�  Déterminer les besoins 
�  Définir les critères 
�  Négocier 
�  Référencer les fournisseurs 
 
Contractualiser : 
�  Lancer un appel d’offres 
�  Etablir les droits et obligations des 

parties 
�  Passer un contrat 
�  Passer la lettre de commande 
 
Surveiller :  
�  Réceptionner 
�  Evaluer la prestation 
�  Exprimer les litiges et les suivre 
 
Payer : 
�  Un acompte 
�  Le solde 
 
Accompagner : 
�  Sensibiliser à l’impact sur 

l’environnement, à l’impact sur nos 
clients, à l’impact sur nos salariés 

�  Former nos fournisseurs impactant le 
client 

�  Evaluer les fournisseurs critiques et les 
suivre 
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Les interactions des processus 
 
Seules les interactions entre les processus de réalisation sont présentées sur le schéma ci-
dessous, les processus de management et de support étant en interaction avec l’ensemble 
des processus de l’entreprise. 
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L’amélioration continue 
 
Au sein du Cadhoc, l’amélioration continue est portée par l’ensemble des acteurs de 
l’entreprise. Elle se présente sous la forme d’une boucle articulée de la façon suivante :  
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Instances de décision  
Revue de direction : Bilan de l’année n-1, déclinaison de la 
politique d’entreprise avec la présentation des objectifs 
Comité de direction : Prise de décisions concernant l’entité. Ces 
décisions restent opérationnelles.  
Comité de pilotage : Prise de décisions opérationnelles sur des 
thématiques qualité environnement 
Comités de sous-traitance : Plusieurs instances permettant de 
suivre la sous-traitance interne au Groupe 
Comité stratégique : Réunion décisionnelle spécifique 
Séminaire : Déclinaison de plans d’actions 
Comité Développement Durable : Suivi des projets 
Développement Durable 

Outils métier  
Outils informatique (Prosper, 
Prostim, AS400, logiciels 
spécifiques, outils 
bureautiques…) 
Machines de production 
 

Outils qualité 
Kheops : Gestion 
électronique des documents 
Qualipso : base 
d’amélioration 
Base risk : Gestion des fiches 
risque 
Léginorme : Gestion des 
documents externes 
 
Outils de communication  
Tam-Tam 
 
Outils de veille 
Concurrence, enviroveille, 
abonnements, vecteur +, 
études de marché, … 

Gestion des 
dysfonctionnements 

Internes à travers les fiches 
d’amélioration, les e-services et les 
réclamations clients  
Externes à travers la gestion de la 
sous-traitance des fournisseurs 
 

Synergie  
Ateliers Synergie : Participation de 
l’ensemble des acteurs qualité  
Cafés Groupe : Participation de 
l’ensemble des forces de vente 
 

Formations internes et externes 
 
-  Anticipation des nouveautés 
-  Fiches d'étude d'impact 
-  Actualités thématiques 
-  FA préventives et suggestions 
 
Anticipation des nouveautés 
 
-  Fiches d'étude d'impact 
-  Actualités thématiques 
-  FA préventives et suggestions 

 

�
�
Audits internes : réalisés par les auditeurs du Groupe 
formés annuellement  
Audits externes : réalisés par Bureau Veritas 
Certification  
Autocontrôles : réalisés par l’ensemble des salariés 
Contrôles production : réalisés conjointement par le 
Département Qualité et par le Service Production 
Plans de surveillance : réalisé par le département 
Qualité Environnement conjointement avec les 
services concernés  

18 % des salariés sont, en 
parallèle de leur activité 
professionnelle, impliqués dans la 
démarche qualité environnement 
en tant que Pilote Qualité 
Environnement ou Pilote 
Processus ou Auditeur  
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www.groupechequedejeuner.fr  
27-29 avenue des Louvresses 

ZAC des Louvresses 
92230 GENNEVILLIERS  


