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PREAMBULE

1. Le Certificat de Qualification Professionnellel

Le Certificat de Qualification Professionnelle (CQP) est une certification délivrée par la Branche et
élaborée en réponse aux besoins des professionnels des services de I'automobile. Chaque CQP est
créé ou rénové par décision de la commission paritaire nationale (CPN).

L’Association Nationale pour la Formation Automobile (ANFA) gére I'ensemble du dispositif CQP2.

2. L’acces au CQP

Les CQP sont accessibles aprés un parcours de formation, pour des salariés comme des demandeurs
d’emploi, par la voie du contrat de professionnalisation ou par la validation des acquis de I'expérience
(VAE). Pour I'acces au CQP par la voie de la VAE, I'intéressé peut engager sa démarche dés lors qu’il
a été préalablement déclaré recevable.

Selon les dispositions de l'accord paritaire national du 20 janvier 2004, complété par I'avenant du
28 avril 2011 et 'avenant 71 du 3 juillet 2014 relatif aux certificats de qualification professionnelle, le
dispositif des CQP s’adresse aux personnes suivantes :

= jeunes de 16 a 25 ans ainsi qu’'adultes éligibles a un dispositif de formation en alternance de
durée suffisante ;

= salariés de la branche, dans le cadre du congé individuel de formation ;

= salariés de la branche, dans le cadre de 'engagement pris par I'entreprise tel que prévu au 1er
alinéa de l'article 3-02 b) ou 3B-02 b) de la convention collective ;

= salariés de la branche, dans le cadre d’actions de formation professionnelle continue a l'initiative
de I'entreprise ou a l'initiative individuelle du salarié, autres que celles visées au tiret précédent ;

= personnes issues de la profession, en recherche d’emploi, et souhaitant acquérir une qualification
propre et faciliter leur réinsertion ;

= salariégs ou demandeurs d’emploi, relevant d’un autre secteur d’activité, et souhaitant une
reconversion professionnelle dans la branche des services de I'automobile, et notamment publics
visés au 3° de l'article L 6325-1 du code du travail.

3. Les organismes préparant au COP

Les organismes préparant aux CQP font I'objet d’'une habilitation délivrée par TANFA. Le cahier des
charges d’habilitation, disponible sur le site de 'ANFA ou auprés de ses services, en définit les
modalités.

1 Accord paritaire national du 20 janvier 2004 complété par les avenants du 28 avril 2011 et du 3 juillet 2014.
2 Accord paritaire national du 26 janvier 2011 relatif aux activités et aux missions de 'ANFA.



4. Les enjeux de la rénovation des COP

Suite a la réforme de la formation professionnelle de 2014, et des accords de branche du
3 juillet 2014, les référentiels des CQP de la branche des services de I'automobile ont fait I'objet d’une
rénovation importante, dont les enjeux étaient :

o de favoriser I'accessibilité des CQP en proposant des blocs et unités de compétences compatibles
avec des actions de formation courtes (14h, 21h ou 28h), et avec le nombre d’heures acquises
chaque année au titre du compte personnel de formation (soit 24h),

e de développer la mobilité en favorisant un systéme d’équivalences par blocs et/ou unités de
compétences au sein des CQP d’'une méme filiere mais également entre les CQP de filiéres
différentes.



ORGANISATION DES REFERENTIELS

Le CQP est composé de trois référentiels :
-> Un référentiel d’activités et de compétences professionnelles :

Il décrit les activités, blocs de compétences et unités de compétences. Il est constitué en miroir
de la fiche de qualification visée et se décline comme suit :

- le descriptif de I'activité telle que décrite dans la fiche de qualification du Répertoire National
des Qualifications des Services de I'’Automobile (RNQSA)
- une interface avec :
= lintitulé de la qualification (dénomination de la qualification visée),
= les unités de compétences associées aux activités. Elles représentent la compétence visée
par l'activité et correspondent chacune a la plus petite unité pouvant faire I'objet d’'une
reconnaissance certificative,
* les unités de compétences sont regroupées de fagcon cohérente et homogene dans des
blocs de compétences.

=>» Un référentiel de certification :

Un document unique concernant les regles générales d’accés a la certification, validé par les
partenaires sociaux de la branche, est téléchargeable sur le site de TANFA : www.anfa-auto.fr.

Pour compléter ce document, ce référentiel contient un référentiel de certification qui décrit les
cas spécifiques de certification de ce CQP pour chacune des voies d’acces.

Pour la formation continue : Il précise les savoirs associés exigés pour l'obtention de chaque
unité de compétences constitutive des blocs et donc du CQP. Ces deux éléments sont réunis
sous le terme de savoirs associés.

Il indique aussi, le cas échéant, les situations particuliéres qui dérogent aux régles générales
d’accés a la certification.

Pour les Préparations Opérationnelles a 'Emploi Collectives (POEC), I'évaluation se fera par bloc
de compétences, sur la base des savoirs associés.

Pour les contrats de professionnalisation et demandeurs d’emploi (hors POEC), il précise par
bloc de compétences les critéres d’évaluation et décrit les modalités d’évaluation (questionnaire,
mise en situation, étude de cas...)

Pour la Validation des Acquis de I'Expérience (VAE), il précise par bloc de compétences les
criteres d’évaluation

=>» Un référentiel de formation :

Conformément aux accords paritaires, il précise pour les contrats de professionnalisation la
durée de la formation et ses caractéristiques.

Les objectifs et contenus de formation préconisés ne sont pas détaillés dans ce
référentiel, ils font I'objet d’un document séparé, nommé cahier des charges de la
formation.


http://www.anfa-auto.fr/




INFORMATIONS SUR LE REFERENTIEL CQP

Le référentiel du CQP "Dépanneur-Remorqueur V.L." a été validé par la CPN de Décembre 2016.
Il remplace la précédente version du référentiel datant de novembre 2014.

Les principales modifications portent sur les éléments suivants :

- Une identification des compétences sous la forme de blocs et unités
- La prise en compte des évolutions métier
- Les modalités d’évaluation pour les candidats salariés en formation continue ou demandeurs
d’emploi dans le cadre de POEC :
o Les compétences sont évaluées par un outil d’évaluation mis a disposition de I'organisme
évaluateur habilité par TANFA
- Les épreuves d’évaluation pour les candidats en contrat de professionnalisation

Il est applicable par tous les organismes de formation habilités par les services de ’ANFA a partir de
Décembre 2016.

Ce référentiel prévoit 'accés du CQP "Dépanneur-Remorgueur V.L." par :

- Laformation continue pour les salariés
- Laformation pour les demandeurs d’emploi
- Laformation dans le cadre du contrat de professionnalisation

- Lavalidation des acquis de I'expérience
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DEPANNEUR-REMORQUEUR V.L.

(Extrait de la fiche de qualification F.3.1 - RNQSA 2016)

— Intitulé de la qualification :

Dépanneur-Remorqueur V.L.

— Objet de la qualification :

Réalisation des activités de dépannage, de remorquage et d’évacuation de véhicules d'un P.T.A.C.
inférieur ou égal a 3,5 T.

— Contenu de la qualification :

A - Activités techniques :

- évaluation des pannes avec mise en ceuvre d'équipement de contréle, avant décision de
remorquage ou de dépannage,

- dépannage de véhicules, comportant les interventions sur place, visant la remise en
circulation,

- remorquage de véhicules, comportant toutes opérations de relevage / levage / évacuation,
éventuellement sur plateau VHC, impliquant la maitrise des équipements nécessaires, ainsi
que la connaissance des régles de sécurité a mettre en ceuvre.

B - Activités de service :

B.1 - Activités en relation avec l'organisation des interventions :
- utilisation de la documentation technique,
mise en ceuvre des régles de sécurité sur routes et autoroutes,
organisation de l'intervention,
entretien des équipements,
application des procédures qualité en vigueur dans I'entreprise.

B.2 - Activités en relation avec la gestion des interventions :
- réception d'appels téléphoniques / accueil de la clientéle,
- assistance client,
- établissement de tous documents utiles,
- facturation et encaissement.






ACTIVITES

CQOP DEPANNEUR-REMORQUEUR VL

Mise en ceuvre des régles de sécurité sur routes et autoroutes

UNITES DE BLOCS DE
COMPETENCES COMPETENCES
Fommmmoe- +[Analyser les risques et mettre en sécurité les usagers

Evaluation des pannes avec mise en ceuvre d'équipement de contréle, avant décision de remorquage ou de dépannage

Dépannage de véhicules, comportant les interventions sur place, visant la remise en circulation

Remorquage de véhicules, comportant toutes opérations de relevage / levage / évacuation, éventuellement sur plateau VHC,
impliquant la maitrise des équipements nécessaires, ainsi que la connaissance des régles de sécurité a mettre en ceuvre

Organisation des interventions :

- Utilisation de la documentation technique

- Organisation de l'intervention

- Entretien des équipements

- Application des procédures qualité en vigueur dans I'entreprise

Gestion des interventions :

- Réception d'appels téléphoniques / accueil de la clientéle
- Assistance client

- Etablissement de tous documents utiles

- Facturation et encaissement

Réaliser la mise en sécurité de la zone d'intervention

Prévenir les risques électriques visant I'habilitation B2XL "Dépanneur-Remorqueur”

Evaluation et mise en sécurité de l'intervention
de dépannage-remorquage

fffffffff »|Evaluer la réparabilité d'un systtme de gestion moteur d'un VL

ffffffff *|Evaluer la réparabilité d'un systéme de transmission, de liaison au sol et de freinage d'un VL

oo | Evaluer la réparabilité d'un circuit électrique et d'un systeme multiplexé d'un VL

--------- +|Réaliser le dépannage sur place (DSP) visant la remise en circulation d'un VL

Dépannage d'un véhicule léger

o *|Réaliser I'opération de remorquage et de déchargement d'un VL roulant

******** “*|Réaliser I'opération de remorquage et de déchargement d'un VL non roulant (accidenté)

Remorquage d'un véhicule léger

--------------------- »|Organiser les opérations de dépannage-remorquage VL

—————— Gérer la relation clientéle et I'intervention de dépannage-remorquage

Organisation et gestion de l'intervention de
dépannage-remorquage VL
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REFERENTIEL DE CERTIFICATION

Certificat de Qualification Professionnelle

->» "Dépanneur-Remorqueur V.L."
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CONDITIONS DE CERTIFICATION
pour les salariés en formation continue

Les régles générales d’accés a la certification (document téléchargeable sur le site de 'ANFA :
www.anfa-auto.fr) décrivent les conditions d’accés a la certification ainsi que les conditions
d’évaluation des unités de compétences pour les salariés en formation continue.

En complément de ces régles générales, ce référentiel décrit en page suivante, pour chacune des
unités de compétences constitutives du CQP, les savoirs associés précisant le contour de la
compétence visée par l'unité et servant de cadre a I'évaluation.

S’agissant de I'entretien de narration d’activité devant le jury, pour le CQP "Dépanneur-Remorqueur
V.L.", il sera d’'une durée de 30 minutes maximum et portera sur I'appréciation des compétences clés
suivantes :

- Organiser et gérer I'intervention de dépannage-remorquage ainsi que la relation client.
- Reéaliser les opérations de dépannage et de remorquage d’'un véhicule léger, en toute
sécurité et dans le respect de la réglementation en vigueur.

Des grilles d’appréciation construites par 'ANFA seront mises a la disposition du jury.

CONDITIONS DE CERTIFICATION
pour les demandeurs d’emploi dans le cadre
d’une POEC

Les régles générales d’accés a la certification (document téléchargeable sur le site de 'ANFA:
www.anfa-auto.fr) décrivent les conditions d’accés a la certification ainsi que les conditions
d’évaluation des blocs de compétences pour les demandeurs d’emploi dans le cadre d’'une POEC.

En complément de ces reégles générales, ce référentiel décrit en page suivante, les savoirs associés
précisant le contour de la compétence visée et servant de cadre a I'évaluation.

L’entretien de narration d’activité devant le jury se déroulera dans les mémes conditions que pour les
salariés en formation continue, cependant la durée est fixée a 30 minutes maximum.

15
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SAVOIRS ASSOCIES AUX UNITES DE COMPETENCES

BLOC DE COMPETENCES : E\{ALUATION ET MISE EN SECURITE DE L’INTERVENTION DE
DEPANNAGE-REMORQUAGE

Unité de compétences : Analyser les risques et mettre en sécurité les usagers

Connaissances Savoir faire

Connaitre les cadres réglementaires relatifs aux situations

de dépannage-remorquage (textes réglementaires, arrétés Savoir appliquer les régles de protection pour soi et pour

. les usagers
préfectoraux) 9
Connaitre le réle et les responsabilités du dépanneur- Savoir adapter son comportement a la nature de
remorqueur I'intervention (panne ou accident)
Connaitre le role et les responsabilités des intervenants Savoir adapter son comportement aux intervenants
(pompiers, police, sociétés d'autoroutes, etc.) (pompiers, policiers, etc.)
Connaitre les risques liés a la circulation routiére, aux Savoir identifier et écarter les risques liés a la circulation
incendies et aux conditions météorologiques routiere et aux incendies
Connaitre les risques liés aux matieres et aux produits Savoir identifier les matiéres et/ou les produits dangereux
dangereux transportés et appliquer les procédures de sécurité

Connaitre les risques et les conséquences liés aux

. ) Savoir prendre en compte les marchandises transportées
marchandises transportées

Savoir se rendre et quitter un lieu d'intervention en toute
sécurité (véhicule non prioritaire : appliquer le code de la
route)

Connaitre les risques liés aux véhicules dans leurs
ensemble (véhicules GPL, véhicules haute gamme, etc.)

Connaitre les EPI (Equipements de protection individuelle)

et les EPC (Equipements de protection collective) Savoir contrdler et utiliser les EPI et les EPC

Unité de compétences : Réaliser la mise en sécurité de la zone d’intervention

Connaissances Savoir faire

Savoir réaliser un périmétre de sécurité relatif au code de la
route et au cahier des charges du donneur d'ordres
(balisage, signalisation lumineuse)

Connaitre la réglementation de mise en sécurité sur routes
et autoroutes

Savoir appliquer les régles de protection individuelle (EPI :

Connaitre les regles de balisage selon les situations o e
port de vétement spécifique voyant, casque et gants)

Connaitre I'ensemble des équipements de sécurité (EPI,
EPC, signalisations, signalisation lumineuses, protection
incendie) et leurs regles d'usage

Savoir appliquer les régles de protection pour les usagers
et les véhicules

Savoir remettre en conformité la zone apres intervention
(démontage du balisage, nettoyage de la chaussée par le
dépanneur ou par le biais de la sous-traitance)

Connaitre I'ensemble des équipements de nettoyage et de
recyclage

Savoir préparer son plan de route a l'aller et au retour (en
fonction de la matiere transportée, du véhicule dépanné et
de I'environnement routier)

Savoir se rendre et quitter un lieu d'intervention en toute
sécurité (véhicule non prioritaire : appliquer le code de la
route)

17



Unité de compétences: Prévenir les risques
Remorqueur”

électriques visant I’habilitation B2XL "Dépanneur-

Connaissances

Savoir faire

Connaitre les risques électriques

Savoir analyser les risques électriques

Connaitre les différentes zones de risques électriques

Savoir identifier les différentes zones de risques électriques

Connaitre les différents types de travaux électriques et non
électriques

Savoir identifier les différents types de travaux électriques
et non électriques

Connaitre les différents niveaux d'habilitation

Savoir identifier les différents niveaux d'habilitation

Connaitre les EPI et les EPC

Savoir contrdler et utiliser les EPI et les EPC

Connaitre les regles d’hygiéne et de sécurité

Savoir réaliser une intervention en présence d'une piece
nue sous tension

Savoir réaliser une mise hors tension

Savoir appliquer les régles d’hygiéne et de sécurité

BLOC DE COMPETENCES : DEPANNAGE D’UN VEHICULE LEGER

Unité de compétences : Evaluer la réparabilité d’'un systéme de gestion moteur d’un VL

Connaissances

Savoir faire

Connaitre le principe de fonctionnement d'un moteur
thermique

Savoir contrbler un systéme de gestion moteur essence

Connaitre les particularités d'un moteur essence et d'un
moteur diesel

Savoir contrdler un systéme de gestion moteur diesel

Connaitre le principe de fonctionnement des circuits de
refroidissement

Savoir contrbler un circuit de refroidissement

Connaitre le principe de fonctionnement d'un systeme de
gestion moteur essence

Savoir appliquer les regles d’hygiéne et de sécurité

Connaitre le principe de fonctionnement d'un systeme de
gestion moteur diesel

Connaitre le principe de fonctionnement des systémes de
dépollution (catalyser, canister, EGR, traitement des NOXx,
FAP, Adblue, etc.)

Connaitre le principe de fonctionnement d'un systeme de
suralimentation

Connaitre les symptdmes de panne sur les motorisations
essence

Connaitre les symptdémes de panne sur les motorisations
diesel

Connaitre les régles d’hygiéne et de sécurité

18




Unité de compétences : Evaluer la réparabilité d’'un systéme de transmission, de liaison au sol et de

freinage d’un VL

Connaissances Savoir faire

Savoir interpréter l'allumage des témoins sur le tableau de

Connaitre les témoins d'alerte au combiné de bord bord

Connaitre les caractéristiques des pneumatiques et des

jantes Savoir contrdler et alerter sur I'état des pneumatiques

Connaitre la réglementation sur les pneumatiques Savoir contrdler un systéme de transmission

Connaitre les caractéristiques des organes de

. Savoir contrdler visuellement les organes de liaison au sol
transmission

Connaitre les principes de fonctionnement des différents
types de ftransmission (BVM, BVA, BVR, CVT, Savoir contrdler visuellement I'état du systéeme de freinage
Transmission intégrale)

Connaitre les symptémes de panne sur les systemes de

transmission Savoir appliquer les régles d’hygiéne et de sécurité

Connaitre I'architecture et les montages des liaisons au sol

Connaitre les différents systéemes de direction

Connaitre le principe de fonctionnement du systeme de
freinage et de son assistance (freinage classique,
ABS/ESP)

Connaitre les familles de liquides de frein

Connaitre le role de la boite de vitesses

Connaitre les régles d’hygiéne et de sécurité

19



Unité de compétences : Evaluer la réparabilité d’un circuit électrique et d’un systéme multiplexé d’un VL

Connaissances

Savoir faire

Connaitre le role des témoins d'alerte du combiné de bord

Savoir interpréter I'allumage des témoins sur le tableau de
bord

Connaitre les grandeurs électriques

Savoir contrdler un circuit électrique (ouvert, fermé, en
série, en paralléle)

Connaitre les familles de relais électriques

Savoir utiliser les différentes fonctions d’'un multimétre et
d'un ampéremetre

Connaitre les risques électriques lors des opérations de
contrdles (court-circuit, systémes pyrotechniques, etc.)

Savoir contrdler un relais électrique

Connaitre les familles de défauts (défauts de cohérence,
défauts permanents, etc.)

Savoir contréler un circuit de charge et de démarrage

Connaitre les principes de 'auto-diagnostic

Savoir lire et effacer un code défaut

Connaitre les activités nécessitant |'effacement d'un code
défaut (en DSP ou rapatriement a l'atelier)

Savoir contrbler un circuit de gestion d'énergie

Connaitre le principe de fonctionnement et les stratégies
de déclenchement d'un systéme pyrotechnique

Savoir identifier les risques associés aux systemes
pyrotechniques

Connaitre le principe de fonctionnement d'un systeme Stop
and Start

Savoir identifier les risques électriques associés au
systeme Stop and Start

Connaitre les réseaux multiplexés

Savoir localiser les éléments d'un systeme multiplexé

Connaitre les causes et les conséquences des défauts des
réseaux multiplexés

Savoir réaliser le contrdle instrumenté d'une batterie

Connalitre les caractéristiques des batteries (capacités,
normes, etc.)

Savoir appliquer les regles d’hygiéne et de sécurité

Connaitre les technologies des batteries

Connaitre les regles d’hygiéene et de sécurité

20




Unité de compétences : Réaliser le dépannage sur place (DSP) visant la remise en circulation d’'un VL

Connaissances

Savoir faire

Connaitre le principe de fonctionnement d'un moteur
thermique

Savoir réparer un systeme de gestion moteur essence
(circuit de carburant, circuit d'air, commandes des
injecteurs)

Connaitre les particularités d'un moteur essence et d'un
moteur diesel

Savoir réparer un systéeme de gestion moteur diesel
(pression de carburant, circuit d'air, commandes des
injecteurs)

Connaitre le principe de fonctionnement des circuits de
refroidissement

Savoir purger un circuit de refroidissement

Connaitre le principe de fonctionnement d'un systeme de
gestion moteur essence

Savoir changer un pneumatique

Connaitre le principe de fonctionnement d'un systeme de
gestion moteur diesel

Savoir débloquer une transmission

Connaitre le principe de fonctionnement des systémes de
dépollution (catalyser, canister, EGR, traitement des NOX,
FAP, Adblue...)

Savoir réparer un systeme de transmission

Connaitre le principe de fonctionnement d'un systeme de
suralimentation

Savoir débloquer une direction

Connaitre les caractéristiques des pneumatiques et des
jantes

Savoir déverrouiller et réarmer un frein de stationnement
électrique

Connaitre la réglementation sur les pneumatiques

Savoir lire et effacer un code défaut

Connaitre les caractéristiques des organes de
transmission

Savoir initialiser un systeme électronique

Connaitre les principes de fonctionnement des différents
types de transmission (BVM, BVA, BVR, CVT,
Transmission intégrale)

Savoir intervenir sur un réseau multiplexé

Connaitre I'architecture et les montages des liaisons au sol

Savoir utiliser un dispositif de sauvegarde des mémoires

Connaitre les différents systéemes de direction

Savoir mettre en ceuvre une procédure de branchement /
débranchement d'une batterie

Connaitre le principe de fonctionnement du systeme de
freinage et de son assistance (freinage classique,
ABS/ESP)

Savoir remplacer une batterie

Connaitre les familles de liquides de frein

Savoir appliquer les régles d’hygiéne et de sécurité

Connaitre le role de la boite de vitesses

Connaitre les familles de relais électriques

Connaitre les risques électriques lors des opérations de
contrdles (court-circuit, systémes pyrotechniques, etc.)

Connaitre les activités nécessitant I'effacement d'un code
défaut (en DSP ou rapatriement a l'atelier)

Connaitre le principe de fonctionnement et les stratégies
de déclenchement d'un systeme pyrotechnique
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Connaitre le principe de fonctionnement d'un systéeme Stop
and Start

Connaitre les réseaux multiplexés

Connaitre les caractéristiques des batteries (capacités,
normes, etc.)

Connaitre les technologies des batteries

Connaitre les regles d’hygiéne et de sécurité

BLOC DE COMPETENCES : REMORQUAGE D’UN VEHICULE LEGER

Unité de compétences : Réaliser I'opération de remorquage et de déchargement d'un VL roulant

Connaissances

Savoir faire

Connaitre les risques liés a la circulation routiére, aux
incendies et aux conditions météorologiques

Savoir identifier les matiéres et/ou les produits dangereux
et appliquer les procédures de sécurité

Connaitre les risques liés aux matiéres et aux produits
dangereux transportés

Savoir ouvrir un véhicule sans clés en respectant le cadre
juridique

Connaitre les principes de fonctionnement des ouvrants et
de leurs verrouillages

Savoir déverrouiller un frein de stationnement

Connaitre les principes de fonctionnement d'un véhicule
Iéger (frein, direction, transmission, etc.)

Savoir débloquer une transmission

Connaitre les points d'ancrage d'un véhicule léger roulant

Savoir débloquer une direction

Connaitre les accessoires et les équipements du véhicule
de dépannage

Savoir trouver et positionner le crochet de remorquage

Connaitre les manceuvres de chargement d'un véhicule
léger roulant

Savoir utiliser les accessoires et les équipements du
véhicule de dépannage en toute sécurité (panier de
remorquage, porte moto, treuil, commandes de treuil,
cable, poulie, etc.)

Connaitre les régles de nettoyage d'une chaussée
(ramassage des pieces du véhicule, utilisation d'absorbant
pour les liquides, balayage ou prévenir les services
adaptés, etc.)

Savoir arrimer et sangler un véhicule léger roulant pour le
transport

Connaitre les opérations de déchargement d'un véhicule
Iéger roulant sur une zone de stockage sécurisée

Savoir charger un véhicule en toute sécurité (passage du
cable du treuil, position du dépanneur, main sur le volant,
etc.)

Connaitre les régles d’hygiéne et de sécurité

Savoir restituer une chaussée propre et sans risque
d'accident (par le dépanneur ou par le biais de la sous-
traitance)
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Savoir réaliser I'évacuation d'un véhicule léger roulant en
toute sécurité (respect du code de la route)

Savoir décharger un véhicule léger roulant en toute
sécurité

Savoir appliquer les régles d’hygiéne et de sécurité




Unité de compétences : Réaliser I'opération de remorquage et de déchargement d'un VL non roulant

(accidenté)

Connaissances

Savoir faire

Connaitre les risques liés a la circulation routiére, aux
incendies et aux conditions météorologiques

Savoir identifier les matieres et/ou les produits dangereux
et appliquer les procédures de sécurité

Connaitre les risques liés aux matiéres et aux produits
dangereux transportés

Savoir trouver et positionner le crochet de remorquage (si
possible)

Connaitre les points d'ancrage potentiel d'un véhicule Iéger
non roulant

Savoir utiliser les matériels de manutention (céble, poulie,
etc.)

Connaitre les manceuvres de traction directe ou indirecte,
de treuillage, de mouflage et de grutage

Savoir utiliser les accessoires et les équipements du
véhicule de dépannage en toute sécurité (grue, panier de
remorquage, treulil, etc.)

Connaitre les accessoires et les équipements du véhicule
de dépannage

Savoir arrimer, sangler un véhicule non roulant pour le
transport

Connaitre les manceuvres de chargement d'un véhicule
Iéger non roulant

Savoir réaliser/mettre en ceuvre les techniques de levage
ou de relevage d'un véhicule Iéger (savoir remettre un
véhicule sur ses roues, savoir sortir un véhicule d'un fossé,
etc.)

Connaitre les regles de nettoyage d'une chassée
(ramassage des pieces du véhicule, utilisation d'absorbant
pour les liquides, balayage ou prévenir les services
adaptés)

Savoir charger un véhicule l1éger non roulant en toute
sécurité (passage du cable du treuil, position du
dépanneur, etc.)

Connaitre les opérations de déchargement d'un véhicule
Iéger non roulant sur une zone de stockage sécurisée

Savoir restituer une chaussée propre et sans risque
d'accident (par le dépanneur ou par le biais de la sous-
traitance)

Connaitre les régles d’hygiéne et de sécurité

Savoir réaliser I'évacuation du véhicule léger en toute
sécurité (respect du code de la route)
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Savoir appliquer la reglementation et les régles de conduite

Savoir appliquer les régles d’hygiéne et de sécurité




BLOC DE COMPETENCES: ORGANISATION ET GESTION

DE L’INTERVENTION DE

DEPANNAGE-REMORQUAGE VL

Unité de compétences : Organiser les opérations de dépannage-remo

Connaissances

Savoir faire

Connaitre les processus et les étapes de prise en charge
de l'intervention (mise en ceuvre des moyens, localisation
géographique du lieu d'intervention, etc.)

Savoir établir les documents administratifs liés aux
interventions

Connaitre les notions de prise en charge, des conditions
d'assistance et de calcul des tarifs

Savoir demander une prise en charge aupres du client
(flotte de véhicules, véhicules d'entreprises, etc.)

Connaitre les documents administratifs relatifs a une
prestation de dépannage-remorquage

Savoir appliquer les régles de consumérisme

Connaitre les droits et les obligations liés au gardiennage
des véhicules

Savoir appliquer les régles, les consignes et les
procédures qualité

Connaitre les droits et les obligations du dépanneur en
matiere de consumérisme (obligation de conseils,
obligation de résultats, etc.)

Savoir appliquer les regles juridiques liées a la facturation,
a l'encaissement et a l'affichage des prix

Connaitre les droits et les obligations du dépanneur relatifs
a la gestion administrative (tarifs, facturation,
encaissement, etc.)

Savoir utiliser les différents moyens de paiement

Connaitre les regles/principes de la garantie de paiement

Savoir rendre compte

Connaitre les différents moyens de paiement

Connaitre la démarche qualité de I'entreprise et de la
certification de service (process, enjeux, risques de non
qualité, etc.)
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Unité de compétences : Gérer la relation clientéle et I'intervention de dépannage-remorquage

Connaissances

Savoir faire

Connaitre les différents acteurs et intervenants (donneurs
d'ordres, sociétés d'autoroutes, police, pompiers, usagers,
etc.)

Savoir communiquer avec les différents intervenants

Connaitre la réglementation de mise en sécurité sur routes
et autoroutes

Savoir recueillir les informations importantes du client et
identifier son besoin

Connaitre les principes fondamentaux de la communication
en face a face et au téléphone

Savoir adapter son discours et son comportement aux
usagers en situation complexe (stress, détresse,
agressivité)

Connaitre les techniques de questionnement, de
reformulation et de traitement des objections

Savoir répondre aux questions et/ou objections des
usagers/clients

Connaitre les techniques de base de gestion du stress et
des conflits

Savoir expliquer les conditions et les étapes de
I'intervention (process technique : dépannage ou
remorquage)

Connaitre les notions de prise en charge, des conditions
d'assistance et de calcul des tarifs

Savoir expliquer les conditions d'assistance et de prise en
charge

Connaitre les droits et les obligations du dépanneur-
remorqueur relatifs a la gestion administrative (tarifs,
facturation, encaissement, etc.)

Savoir expliquer les tarifs engendrés par la prestation

25

Savoir valider la prestation avec le client

Savoir expliquer la facture au client

Savoir conclure et prendre congé du client







CONDITIONS DE CERTIFICATION
pour les candidats en contrat de

professionnalisation ou demandeurs d’emploi
(hors POEC)

Les régles générales d’accés a la certification (document téléchargeable sur le site de 'ANFA :
www.anfa-auto.fr) prévoient que chaque référentiel décrive les modalités d’évaluation de chacun des
blocs de compétences du CQP visé.

On trouvera donc ci-dessous le descriptif des conditions d’évaluation de chacun des blocs de
compétences.

S’agissant de I'entretien devant le jury, celui-ci se déroulera dans les mémes conditions que pour les
salariés en formation continue (cf. page 15).

Pour sa délibération le jury disposera également d’une grille d’appréciation du parcours du candidat
en entreprise, renseignée conjointement par le tuteur entreprise et le formateur, suivant la grille
proposée par les services de 'ANFA.

Bloc de compétences : Evaluation et mise en sécurité de I'intervention de dépannage-

remorquage

Criteres Modalités évaluation Durée Evaluateur

= Connaissance du cadre réglementaire
lieé a I'environnement du dépannage-
remorquage = Une étude de cas permettant

d’évaluer la capacité a recueillir et a

= Recueil des informations utiles liées a ’ .
analyser les informations

I’intervention . . N . s
nécessaires a la mise en sécurité de Formateur
= Analyse de la situation et identification I'intervention de dépannage- 1heure de P 4
des risques remorquage maximum e I'organisme

de formation
= Application d’'une démarche de mise en Selon le sujet modele fourni par
sécurité dans le respect des procédures | I'’ANFA
réglementaires

= |dentification des risques liés aux
interventions sur des véhicules VE/VH
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Bloc de compétences : Dépannage d’un véhicule léger

Critéres Modalités évaluation Durée Evaluateur
Une mise en situation
professionnelle portant sur la
réalisation du dépannage d’'un
. . vehlcule.presentant un ‘ Formateur
Connaissance de la technologie des| dysfonctionnement sur I'un des 1h30 de 'organisme
systémes (motorisation, transmission,| Systémes suivants (gestion moteur, | maximum de formation
liaison au sol, électricité, etc.) transmission, liaison au sol,
o freinage, électricité)
Application d’'une démarche de contrble , . B .
adaptée et cohérente & la situation Sur la base d'une grille d’évaluation
) fournie par les services de 'ANFA
Respect des procédures de réparation
en vue d’'un dépannage sur place
Efficacité de l'intervention (gestion du Complétée d’un questionnaire
temps, organisation, respect des regles permettant de mesurer le niveau de
d’hygiéne et de sécurité) connaissance technologique des . Formateur
N P - 30 minutes s gt
systémes non évalués lors de la maximum de 'organisme

mise en situation

Selon le sujet modéle fourni par
I'ANFA

de formation

Bloc de compétences : Remorquage d’un véhicule léger

Critéeres Modalités évaluation Durée Evaluateur
Organisation et préparation de
I'opération de remorquage
Réalisation des opérations visant a . S

s - Une mise en situation
mettre le véhicule en condition de :
chargement en utilisant les professionnelle portant sur le
matériels/outils adaptés a la situation remorquage d'un vehicule non 2 heures F?rmate_ur
P roulant maximum | de l'organisme

Respect des procédures de chargement
d’un véhicule

Efficacité de I'intervention (gestion du
temps, organisation, respect des regles
d’hygiéne et de sécurité)

Sur la base d’une grille d’évaluation
fournie par les services de 'ANFA

de formation
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Bloc de compétences : Organisation et gestion de I'intervention de dépannage-

remorquage VL

Critéres Modalités d’évaluation Durée Evaluateur

= Respect des étapes de préparation de

l'intervention de dépannage- = Etude de cas/questionnaire portant
remorquage sur l'organisation administrative 45 m?nutes
des opérations de dépannage- maximum

= Connaissance des conditions

d’assistance, de prise en charge et de remorquage
calcul des tarifs conforme a la Selon le sujet modele fourni par
réglementation en vigueur I'ANFA
= Rédaction des documents relatifs a la
prestation de dépannage-remorquage Forma_teur de
(fiches d’intervention, facture, etc.) I’organisme de

= Mise en situation portant sur la formation

prise en charge d’un client en
= Prise en charge du client en situation de dépannage-
adéquation avec la situation et remorquage
explication du processus d’intervention

= |dentification des attentes du client

15 minutes

maximum

Sur la base d’une grille

= Respect des regles relatives a la d’évaluation fournie par les
communication incluant les situations services de 'ANFA
complexes (traitement des objections,
conflits, agressivité)
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CONDITIONS DE CERTIFICATION
pour les candidats en VAE

Afin d’obtenir le CQP "Dépanneur-Remorqueur V.L." le candidat doit valider les blocs de compétences
constitutifs du CQP (cf. interface page 11).

Le candidat inscrit dans un parcours VAE renseigne le dossier de validation en apportant les preuves
de ses compétences et en les mettant en relation avec celles requises par le
CQP "Dépanneur-Remorqueur V.L.".

Ce dossier constitue un support pour la validation et pour I'entretien devant le jury. L’entretien devant
le jury sera d’'une durée de 1h30 maximum.

Le jury évaluera les candidats, pour chacun des blocs de compétences, selon les critéres de
validation définis ci-dessous. Une grille de validation et un guide du jury seront fournis par les services
de 'ANFA. De plus, pour ce CQP, le candidat devra, lors de I'entretien devant le jury, présenter une
attestation d’Habilitation B2XL "Dépanneur-Remorqueur".

Bloc de compétences : Evaluation et mise en sécurité de I'intervention de dépannage-

remorquage

Criteres d’évaluation

= Connaissance du cadre réglementaire li¢ a I'environnement du dépannage-remorquage

» Recueil des informations utiles liées a I'intervention du dépannage-remorquage

» Analyse de la situation, identification des risques

= Mise en place d’'une démarche de mise en sécurité dans le respect des procédures réglementaires

= Capacité d’identification des risques liés aux interventions sur des véhicules VE/VH

Bloc de compétences : Dépannage d’un véhicule Iéger

Critéres d’évaluation

= Connaissance de la technologie des systemes (motorisation, transmission, liaison au sol, électricité,
etc.)

= Mise en place d’'une démarche de contrble adaptée et cohérente a la situation
= Respect des procédures de réparation en vue d’'un dépannage sur place

» Efficacité de l'intervention (gestion du temps, organisation, respect des régles d’hygiéne et de
sécurité)

31



Bloc de compétences : Remorquage d’un véhicule Iéger

Critéres d’évaluation

= Capacité d’'organisation et de préparation de I'opération de remorquage

= Mise en ceuvre des opérations visant a mettre le véhicule en condition de chargement en utilisant
les matériels/outils adaptés a la situation

= Mise en place des procédures de chargement d’'un véhicule en utilisant les matériels/outils adaptés

» Efficacité de l'intervention (gestion du temps, organisation, respect des regles d’hygiéne et de
sécurité)

Bloc de compétences : Organisation et gestion de I'intervention de dépannage-

remorquage VL

Criteres d’évaluation

» Respect des étapes de préparation de l'intervention de dépannage-remorquage

= Connaissance des conditions d’assistance, de prise en charge et de calcul des tarifs conforme a la
réglementation en vigueur

= Rédaction de documents relatifs & la prestation de dépannage-remorquage (fiches d’intervention,
facture, etc.)

» Identification des attentes du client
= Prise en charge du client en adéquation avec la situation et explication du processus d’intervention

= Respect des regles relatives a la communication incluant les situations complexes (traitement des
objections, conflits, agressivité)
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REFERENTIEL DE FORMATION

Certificat de Qualification Professionnelle

-> "Dépanneur-Remorqueur V.L."
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CADRE DE LA FORMATION

Conformément aux accords paritaires, ce référentiel de formation est construit pour la préparation au
CQP par la voie du contrat de professionnalisation. Il définit notamment les pré-requis conseillés et la
durée de formation qui doit étre inscrite au contrat.

Les objectifs et contenus de formation ne sont pas détaillés dans ce référentiel, ils font I'objet d’'un
document séparé, nommé cahier des charges de la formation.

S’agissant du cadre de la formation continue, les objectifs et contenus de formation seront déclinés
par les organismes de formation a partir des compétences visées et des savoirs associés en lien avec

les activités visées et en prenant en compte le niveau des candidats au début du parcours de
formation.

->» Caractéristiques de la formation en contrat de professionnalisation

1 - Pré-requis conseillés

- Niveau troisiéme de I'enseignement général,

- Niveau V dans le domaine de la maintenance automobile ou d’'un diplédme de niveau équivalent
(CAP, Bac pro ou équivalent inscrit au RNCP ou au RNCSA)

- Titulaire d’un permis de conduire (B minimum)

Sous réserve que l'ensemble des candidats retenus aient satisfait aux tests d'aptitude et de
motivation.

2 - Durée de la formation et des épreuves de certification

Durée minimale et maximale de la
formation (hors épreuves de
certification)

266 heures minimum
336 heures maximum

Durée des épreuves de certification

par candidat 6 heures

Durée totale minimale et maximale de
la formation (incluant les épreuves de
certification)

272 heures minimum
342 heures maximum

Alternance entre I’'organisme de
formation et I’entreprise dont les
activités correspondent aux finalités
du C.Q.P.

Modalité de la formation
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PARCOURS DE LA FORMATION

VOLUME HORAIRE

PARCOURS PRECONISE

Bloc de compétences : Evaluation et mise en sécurité de I'intervention de dépannage -
remorquage

Analyser les risques et mettre en sécurité les usagers

Réaliser la mise en sécurité de la zone d’intervention 49 heures

Prévenir les risques électriques visant I'habilitation B2XL "Dépanneur-Remorqueur”

Bloc de compétences : Dépannage d’un véhicule léger

Evaluer la réparabilité d’un systéeme de gestion moteur d’un VL

Evaluer la réparabilité d’un systéme de transmission, de liaison au sol et de freinage

d’un VL
133 heures

Evaluer la réparabilité d’un circuit électrique et d’un systéme multiplexé d’un VL

Réaliser le dépannage sur place (DSP) visant la remise en circulation d’un VL

Bloc de compétences : Remorquage d’un véhicule léger

Réaliser 'opération de remorquage et de déchargement d’un VL roulant

L . ] 70 heures
Réaliser l'opération de remorquage et de déchargement d'un VL non roulant

(accidenté)

Bloc de compétences : Organisation et gestion de I'intervention de dépannage-remorquage VL

Organiser les opérations de dépannage-remorquage VL
42 heures
Gérer la relation clientéle et l'intervention de dépannage-remorquage
Préparation a I'entretien devant le jury 7 heures
Régulation pédagogique 35 heures
Temps d’épreuves par candidat 6 heures
DUREE TOTALE du parcours de formation (MAXIMUM) 342 heures

Les durées attribuées a chacun des blocs sont précisées a titre indicatif, elles pourront étre adaptées par les
organismes de formation en fonction des profils des candidats (certifications déja acquises, expérience
professionnelle ou personnelle...).
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ANNEXE
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FICHE DU REPERTOIRE NATIONAL DES QUALIFICATIONS
DES SERVICES DE L’AUTOMOBILE *

1/

2/

3/

4/

5/

6/

7/

DEPANNEUR-REMORQUEUR V.L.

Dénomination de la qualification :
Dépanneur-remorqueur V.L.

Objet de la qualification :
Réalisation des activités de dépannage, de remorquage et d'évacuation de véhicules d'un P.T.A.C. inférieur ou égal a 3,5 T.

Contenu de la qualification :

A - Activités techniques :
- évaluation des pannes avec mise en ceuvre d'équipement de contréle, avant décision de remorquage ou de
dépannage,
- dépannage de véhicules, comportant les interventions sur place, visant la remise en circulation,
- remorquage de véhicules, comportant toutes opérations de relevage / levage / évacuation, éventuellement sur plateau
VHC, impliquant la maitrise des équipements nécessaires, ainsi que la connaissance des regles de sécurité a mettre
en ceuvre.

B - Activités de service :

B.1 - Activités en relation avec I'organisation des interventions :
utilisation de la documentation technique,

mise en ceuvre des régles de sécurité sur routes et autoroutes,
organisation de l'intervention,

entretien des équipements,

application des procédures qualité en vigueur dans l'entreprise.

B.2 - Activités en relation avec la gestion des interventions :
- réception d'appels téléphoniques / accueil de la clientéle,
assistance client,
établissement de tous documents utiles,
- facturation et encaissement.

Extensions possibles dans la qualification :
- relevage de PL d'un PTAC supérieura 3,5T.
- utilisation de grue mobile sur camion ou automotrice.

Classement :
- échelon correspondant au contenu principal de la qualification : 3
- échelons majorés accessibles: 4 / 5
. en fonction de I'exercice des extensions possibles décrites au paragraphe 4,
. en fonction de I'application de critéres valorisants (art. 3.02 d) de la convention collective).
Modes d'acces a la qualification :

- soit par obtention d’'une des certifications suivantes, dans le domaine de la maintenance de véhicules :
. CAP maintenance des véhicules, option A : voitures particuliéres,
. CQP dépanneur-remorqueur VL,

- soit par décision directe du chef d'entreprise, en fonction des compétences du salarié, appréciées par rapport au contenu
de la qualification (paragraphe 3).

Possibilités d'évolution professionnelle :
- Verticale
. dépanneur-remorqueur PL (fiche F.6.1)

- Transversale
Voir Panorama*

* annexée a la Convention Collective Nationale des Services de I’Automobile
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