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Préambule

Ce document a pour finalité de compléter le référentiel du CQP « Dépanneur-Remorqueur
Véhicule Léger » pour une mise en ceuvre via la Préparation Opérationnelle a I'Emploi
Collective (POEC).

Il apporte notamment aux organismes de formation des préconisations en termes de contenus
de formation, d’équipements et de compétences requises pour 'équipe pédagogique.

Il est recommandé a l'ensemble des personnes intervenant sur le CQP dans un méme
organisme de formation de prendre connaissance de I'ensemble de ce document. Il permet de
cadrer la réponse au cahier des charges POEC.
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) LES OBJECTIFS DU CQP « DEPANNEUR-
REMORQUEUR VEHICULE LEGER »

1. Former a un métier

Le Dépanneur-Remorqueur VL est capable d’intervenir sur tout type de véhicules, y compris
sur les véhicules spécifiques (GPL, électriques).

Il est capable d’évaluer et de mettre en sécurité sa zone d’intervention en fonction de(s)/de la :

e Usagers,

e Produits transportés,
e Circulation routiére,
e FEtc.

Il utilise et met en ceuvre les équipements de protection individuel (EPI) et collectif (EPC),

Il est capable d’évaluer la réparabilité et de réaliser le dépannage sur les systemes suivants :

e Les systemes de gestion moteur,

e Les systemes de transmission,

e Les systemes de liaison au sol,

e Les systemes de freinage,

o Les systemes électriques et multiplexés.

Il est capable d'utiliser les outils de mesure et de controle,

Il est capable de réaliser le remorquage de véhicules légers :

e Charger, arrimer, transporter et décharger un véhicule roulant,
e Lever, charger, arrimer, transporter et décharger un véhicule non roulant,
e Restituer une chaussée propre.

Il maitrise l'utilisation des matériels de manutention et de traction (céble, poulie, panier, grue,
etc.) et participe a leur entretien,

Il doit aussi étre en mesure d’organiser et de gérer son intervention (administrative, financiére,
qualité, etc.),

Il doit étre capable d’adapter son langage aux différents interlocuteurs (usagers, donneurs
d’ordres, forces de I'ordre, pompiers, etc.) notamment pour rassurer, informer et conseiller le
client.
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2. Former avec une période en entreprise

Le parcours du candidat prévoit une formation en organisme de formation et en entreprise.

L’organisme de formation devra conseiller I'entreprise sur les activités & confier au candidat.
Pour ce faire, I'organisme pourra s’appuyer sur le « Tableau d’activités en entreprise »
(annexe 1).

Le plan de formation de I'organisme de formation devra étre établi en cohérence avec les
activités en entreprise.

3. Préparer a une certification

Pour obtenir le CQP, le candidat doit se présenter aux épreuves correspondant a chacun des
blocs constitutifs du CQP « Dépanneur-Remorqueur VL », qui sont :

e Evaluation et mise en sécurité de l'intervention de dépannage-remorquage
o Dépannage d’un véhicule léger

¢ Remorquage d’'un véhicule léger

¢ Organisation et gestion de l'intervention de dépannage-remorquage VL

A l'issue de la formation et des évaluations, seuls les candidats ayant obtenus 80 % des blocs
de compétences constituant le CQP (lorsque les 80% n’aboutissent pas a un nombre entier,
prendre en compte le nombre entier supérieur) se présenteront devant le jury paritaire. Le jury
paritaire appréciera prioritairement les compétences clés visées par le CQP (cf. Regles
Générales de Certification).

C’est ce jury paritaire qui statue, in fine, sur la délivrance ou non-délivrance du CQP et sur les
mentions (félicitations du jury ou encouragements).

4. Préparer a l'insertion

L’organisme de formation devra accompagner les candidats dans leur recherche d’emploi, tout
au long de la formation.
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1) L’EQUIPE PEDAGOGIQUE

La mise en place d'un CQP dans un établissement doit étre confiée a une équipe élargie
comprenant tant les formateurs que les personnes en charge de la relation avec les
entreprises, sans oublier celles missionnées dans la gestion administrative.

1. Des réféerents/des coordinateurs

a) Un coordinateur de la formation

Un coordinateur de l'action de formation devra étre nommé. Il prendra en charge la
coordination de l'action des différents intervenants (formateurs, développeurs, personnel
administratif, etc.) et sera l'interlocuteur privilégié de 'ANFA pour toutes questions relatives au
déroulement de la formation ou des évaluations.

b) Un référent entreprise

Un intervenant en charge de la relation entreprise pourra :

e Guider les candidats dans la recherche d’une entreprise d’accueil,

e Assurer un suivi des candidats dans I'entreprise d’accueil et intervenir en cas de
difficultés,

e Accompagner les candidats dans la recherche d’'un emploi aprés la formation.

2. Les compétences et niveaux attendus des formateurs

a) Les compétences techniques

L’organisme de formation devra s’entourer d’'une équipe pédagogique capable de former des
candidats sur les savoir-faire et les connaissances nécessaires au métier de « Dépanneur-
Remorqueur VL ».

Tous les formateurs devront avoir une expérience professionnelle d’'une durée de trois ans
minimum dans le domaine de la maintenance VP (véhicules particuliers) ou du dépannage VL
(véhicules légers).

Au minimum un des formateurs de I'équipe pédagogique devra justifier d’une
expeérience sur le poste visé par le CQP, a savoir « Dépanneur-Remorqueur VL » ou
obligatoirement faire appel a un professionnel.

Ces formateurs devront donc avoir une ou plusieurs spécialisations dans les domaines de la
motorisation essence, de la motorisation diesel, de [Iélectricité électronique, des
transmissions, de freinage, des systemes de sécurité, etc. ainsi que dans le domaine du
dépannage et remorquage de véhicules légers.

Compte tenu de la spécificité du domaine de dépannage remorquage, de la diversité des
technologies et des systemes abordés dans ce CQP, il est fortement préconisé de multiplier
les intervenants lors de la formation.
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Pour la mise en place du CQP « Dépanneur-Remorqueur VL », 'équipe pédagogique devra
étre en capacité de former les candidats sur :

o La mise en ceuvre des régles de sécurité sur routes et autoroutes,

e L’évaluation des pannes avec mise en ceuvre des opérations de dépannage,
e Laréalisation de tous types de remorquage,

e Lagestion et 'organisation de I'activité de dépannage remorquage,

e La prise en charge et la gestion des clients.

Les intervenants doivent étre au fait de la réglementation et des prescriptions en vigueur, le
cas échéant détenir les habilitations nécessaires.

b) Les méthodes pédagogiques

L’équipe pédagogique devra étre en mesure :

¢ D’animer et/ou de concevoir des séquences de formation en atelier, en extérieur et en
salle (mises en situation, conception de TP, évaluations, etc.),
e D’assurer la préparation des candidats au passage devant le jury final.

L’'organisme de formation choisit ses intervenants au regard de ces critéres. L'ANFA se
réserve la possibilité d’étudier les CV des formateurs intervenant sur le CQP (cf. cahier des
charges POEC).

Si des compétences s’averent manquantes au sein de I'organisme, une partie de la formation
peut étre confiée a un autre établissement (un protocole d’accord sera a joindre a la réponse
au cahier des charges POEC).

L’organisme de formation a le devoir de former et de développer les compétences (techniques
et pédagogiques) des intervenants internes.
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1) LES EQUIPEMENTS

Les organismes de formation devront disposer d’équipements et de matériels nécessaires a
I'atteinte des compétences visées par le CQP « Dépanneur-Remorqueur VL ».

Ces moyens devront étre en adéquation avec I'évolution des activités de la réparation
automobile et du dépannage-remorquage.

Ces équipements favoriseront les mises en situation professionnelles indispensables tout au
long de la formation.

Pour le CQP « Dépanneur-Remorqueur VL », les équipements ci-dessous sont demandés :

e Un véhicule de dépannage équipé d’outillage spéciaux pour l'activité de relevage
(plateau, panier de remorquage, grue, treuil, cable, poulie, etc.). L’'organisme de
formation peut mettre en ceuvre un systéme de sous-traitance ou un systéme mise a
disposition de certains équipements/accessoires,

e Des équipements de sécurité (EPI, EPC, matériels de balisage, extincteur, gilets, etc.),
¢ Des matériels de nettoyage (pelle, balais, absorbants, etc.),

e Des véhicules pédagogiques (équipés de frein a main électrique, de systéme Stop and
Start, de boites de vitesses automatiques, de systéme d’injection essence, systéeme
d’injection diesel, VE ou VH, de véhicule accidenté, etc.) et dont les caractéristiques
correspondent aux thématiques du référentiel,

e Des outillages spéciaux (électrique, motorisation essence et diesel, véhicules bi-
carburation, hybride et électrique, etc.),

o Des équipements pédagogiques : magquettes, piéces en coupe, organes automobiles
(ex: turbocompresseur, injecteur, démarreur, boite de vitesses, volant moteur
bimasse, etc.),

o Des équipements d'atelier nécessaires a l'activitt¢ de maintenance automobile
(extracteur de gaz d’échappement, ponts élévateurs, outillage a main, servante, cric
roulant, chandelles, air comprimé, documentation techniques et administratives, etc.),

o Des consommables (valve kit réparation pneu, époxy bi-composants, cable, manchon,
cosse, etc.).

Vous trouverez en annexe 2 un document récapitulatif des équipements indispensables a la
mise en place du CQP « Dépanneur-Remorqueur VL ». Ce document est a renseigner et a
inclure dans la réponse au cahier des charges POEC.
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V) LE PARCOURS DE FORMATION

Dans le cadre de la Préparation Opérationnelle a 'Emploi Collective, la durée du parcours de
formation est de 400 heures maximum, incluant obligatoirement une période d’immersion en
entreprise de 70 heures minimum.

1. Un volume d’heures consacrées a la déecouverte de
I’environnement professionnel

Le référentiel du CQP « Dépanneur-Remorqueur Véhicule Léger » apporte des indications sur
la durée de formation de chaque bloc de compétences. Il appartient a chaque organisme de
formation de déterminer un volume d’heures nécessaires a I'acquisition des compétences
mais permettant aussi de découvrir le monde professionnel : découverte des métiers de la
branche des services de l'automobile, des entreprises et des acteurs avec lesquels le
« Dépanneur-Remorqueur Véhicule Léger » est amené a travailler.

2. Un volume d’heures consacrées a la régulation
pédagogique

Un volume horaire peut étre utilisé par le centre de formation pour :

e Renforcer des contenus de formation préparant aux compétences visées par le CQP
si le niveau des candidats le nécessite,

o Faire vivre I'expérience entreprise/organisme de formation,

e Compléter la formation des candidats en leur proposant d’acquérir des compétences
complémentaires favorisant leur insertion dans le métier (ex : anglais professionnel,
etc.),

e Accompagner les candidats dans leur insertion dans la branche (ex : présentation des
entreprises et des emplois, techniques de recherche d’emploi, etc.),

¢ Renforcer des connaissances sur I'environnement professionnel.

3. La préparation des stagiaires au passage devant le
jury final
L’organisme de formation devra impérativement prévoir dans le parcours de formation du

candidat une préparation a I'entretien devant le jury. Le référentiel prévoit 7 heures a cet effet.
Il s’agit d’'un nombre d’heures minimum.
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V) CONTENUS DE FORMATION

A) Les contenus a aborder par bloc de compétences

Les organismes de formation devront aborder des contenus de formation qui permettront aux
candidats de développer les compétences nécessaires au métier visé.

Pour des questions d’homogénéité et de cohérence sur 'ensemble du territoire, nous vous
indiquons pour chacun des blocs de compétences les contenus a aborder. lls sont développés
dans cette derniére partie du cahier des charges.

Les organismes de formation pourront adapter les durées des blocs de compétences et ainsi,
la profondeur qu’ils souhaitent consacrer aux différents contenus, en fonction du niveau du
CQP, des pré-requis des candidats et de leurs besoins.

B) Les contenus a intégrer dans les blocs

Dans le référentiel du CQP « Dépanneur-Remorqueur VL », des compétences transverses
doivent étre traitées et intégrer dans les contenus des blocs de compétences. Il s’agit
notamment des contenus relatifs a :

o L’application du poste de travail et au respect des régles d’hygiénes et de sécurité et

de protection de l'environnement. Celles-ci devront étre traitées a travers les
compétences en lien avec les activités techniques,

¢ L’organisation de 'activité, au classement de documents techniques et a la planification
des interventions,

e Les candidats devront bénéficier de contenus leur permettant de comprendre
I’environnement dans lequel ils évoluent, a savoir :

- Les acteurs du commerce et de la réparation automobile

- Les différents métiers, leurs différences, leur complémentarité

- Les données sur le secteur automobile

- Les partenaires principaux de I'entreprise (clients/usagers, donneurs d’ordres,
prestataires, force de I'ordre, pompiers, etc.)

- Les normes de certification, les procédures qualité

- Etc.

e Enfin, les contenus détaillés par bloc de compétences ne font pas référence a des
connaissances associées dans différentes matieres (chimie, électricité,
mathématiques, etc.). Pour autant, les organismes de formation devront les intégrer
pour chaque bloc, si nécessaire.
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Il s’agit par exemple de :

- Rappel de notions en mathématiques : pourcentages, proportionnalités, etc.,

- Rappel de notions en mécanique et physique : unités de mesure, caractéristiques des
fluides, etc.,

- Rappel de notions en électricité : énergie électrique, tension, intensité, résistance, etc.

- Etc.
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] Bloc de compétences )
« EVALUATION ET MISE EN SECURITE DE
L'INTERVENTION DE DEPANNAGE-REMORQUAGE »

A) Rappel des unités de compétences constitutives du bloc

e Analyser les risques et mettre en sécurité les usagers
e Reéaliser la mise en sécurité de la zone d’intervention
e Prévenir les risques électriques visant I'habilitation B2XL "Dépanneur-Remorqueur”

B) Les éléments de vigilance

Concernant 'habilitation électrique :

Le parcours de formation proposé par I'organisme de formation devra permettre de préparer
les candidats a I'habilitation électrique selon la réglementation en vigueur et en cohérence
avec le niveau du CQP Dépanneur-Remorqueur VL.

Il appartiendra a I'organisme de formation d’évaluer le niveau du candidat sur les aspects
théoriques et pratiques selon la réglementation en vigueur et de délivrer au candidat un « avis
aprés formation » (annexe 6 : Note relative I'habilitation électrique).

C) Contenus a aborder

+ 1° OBJECTIF : Analyser les risgues et mettre en sécurité les usagers

» Savoir utiliser les outils nécessaires a l'activité

e Les cahiers des charges du VL en dépannage et remorquage (autoroutes, voies
reglementées, fourriéres, assisteurs, etc.),

e Le permis de conduire VL,

e Une carte blanche du véhicule d’intervention,

¢ Une carte grise du véhicule d’intervention,

e Les fiches d’intervention (d’ouverture et de cléture d’intervention),

o Les référentiels de certification de services (SGS, AFNOR),

e L’ensemble des équipements obligatoires par rapport au code de la route (EPI,
EPC).

» Connaitre les cadres réglementaires relatifs aux situations de dépannage-remorquage

e Le contexte réglementaire et les textes de référence du domaine (code de la route,
cahier des charges autoroutiers, voies reglementées, fourriéres, assisteurs, etc.),

e Les agréments en fonction des différents organismes (préfectures, fourriéres,
autoroutes, assisteurs, etc.).
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Connaitre le role et les responsabilités du dépanneurs-remorqueur / Connaitre le role
et les responsabilités des intervenants

¢ Les conditions générales de la profession (tarifs, frais de garde, etc.),

e Lesrégles de protection et de mise en sécurité,

e La prévention des risques,

e La prise en charge des clients et de leurs biens,

e Le comportement du dépanneur-remorqueur en fonction de la nature de
l'intervention (panne ou accident),

e Le comportement du dépanneur-remorqueur en fonction des intervenants (clients,
pompiers, forces de 'ordre, etc.),

e Le respect du code de la route (véhicule non prioritaire, passage au DREAL,
assurances, entretien périodique),

e Les EPI etles EPC, controle et utilisation.

Connaitre les risques liés a la circulation routiére, aux incendies et aux conditions
métrologiques / Connaitre les risques liés aux marchandises, matieres et produits
dangereux transportés / Connaitre les risques liés aux véhicules dans leurs ensembles

e Les différents comportements face aux conditions climatiques (jour/nuit, pluie,
neige, brouillard, etc.),

o Les différents comportements en fonction des lieux d’intervention (parkings,
autoroutes, départementales, sous-sol, etc.),

o Les différents produits et matiéres (carburants, GPL, huiles, produits périssables,
produits acides, produits inflammables, etc.),

e La prise en charge de la marchandise transportée,

o Les différents types et gabarits des véhicules (haute gamme, sportifs, Spoiler, etc.),

e Contréle et entretien des équipements et accessoires du véhicules de dépannage-
remorquage (cables, plateau, I'éclairage, etc.).

2¢me OBJECTIF : Réaliser la mise en sécurité de la zone d’intervention

Savoir utiliser les outils nécessaires a l'activité

e Les cahiers des charges du VL en dépannage et remorquage (autoroutes, voies
réglementées, fourriéres, assisteurs, etc.),

e L’ensemble des équipements de sécurité obligatoires : cones, gyrophares, tri-flash,
protection incendie, etc.),

e Les différents types/classes d’extincteurs,

e Les EPI: vétements spécifiques voyants, casque, gants, chaussures de sécurité,
équipements spécifiques aux VE/VH,

e Les EPC : gilets, matériels de balisage.
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» Connaitre la réeglementation de mise en sécurité sur route et autoroutes / Connaitre les
regles de balisage selon les situations

e Le positionnement du véhicule de dépannage sur le bord de la route,

e Les délais d’'intervention,

¢ Les signalisations lumineuses (gyrophares, tri-flash, fleches, etc.),

e Le périmétre de sécurité avec la mise en sécurité de soi et d’autrui,

e L’étude du plan de route (pont, rond-point, etc.),

e L’évacuation d’'un véhicule en toute sécurité (respect du code de la route, utilisation
des plagues de remorquage, des gyrophares, etc.).

» Connaitre I'ensemble des équipements de nettoyage et de recyclage

e Absorbants, lingettes, balais, pelles, etc.,
e Le tri sélectif,
o Les différents prestataires agréés (les différents contenants).

Suggestions d’application pratique :

e Mise en situation d’'un périmétre de sécurité,

¢ Balisage d'une intervention de dépannage et/ou de remorquage : utilisation des
équipements et des signalisations lumineuses,

e Contréle, entretien et utilisation des EPI et EPC,

e Utilisation d’extincteurs,

¢ Nettoyage de zones d’intervention.

4— 3¢me OBJECTIE : Prévenir les risques électrigues visant I’habilitation B2XL
« Dépanneur-Remorqueur »

> Savoir utiliser les outils nécessaires a l'activité

e Les EPI,
e Les EPC,
e Les outils d’intervention spécifiques aux VE/VH.

»> Connaitre les prescriptions de I'Afnor NF C18-550

e Les obligations réglementaires,
e Le périmétre de la norme.

» Connaitre les différents types de véhicules

e La distinction entre un véhicule électrique, un véhicule hybride et un véhicule
thermique,
e La distinction des différents types de chaine de traction.
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Connaitre et analyser les risques électriques

e Les seuils de risque d’électrocution en fonction des circonstances,

e Les effets du courant électrique,

o Les différents types de court-circuit,

e Les conditions nécessaires a I'apparition d’un risque électrique,

e La différence entre un potentiel référencé et un potentiel non référencé.

Connaitre les différentes zones de risques

¢ La définition des zones par rapport aux canalisations isolées,
e La définition des distances par rapport aux pieces nues sous tension,
e Les regles a appliquer dans chaque zone d'environnement.

Connaitre les différents types de travaux électriques et non électriques

La distinction entre :

e Les travaux non électriques,

e Les travaux hors tension,

e Les travaux sous tension,

e Les travaux en zone de voisinage,
¢ Les travaux spécifiques.

Connaitre les différents niveaux d’habilitation

e Les différences entre une personne « habilitée », « avertie » et « ordinaire »,
e La différenciation des niveaux d'habilitation,

o Les missions pouvant étre confiées aux différentes personnes,
o L'’interprétation des symboles d'habilitation,

¢ Quand réexaminer son habilitation,
¢ Quand recycler son habilitation.

Connaitre les équipements de protection individuelle (EPI) et collective (EPC)

e Les EPIletles EPC,
e Les protections intrinséques et les protections extrinseques,
e Les contrble des EPI et des EPC avant utilisation.

Connaitre la procédure de mise hors tension

e Les étapes de la procédure de mise hors tension.
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> Connaitre les interventions en cas d’accident corporel ou incendie

e Les étapes a respecter lors d’'un accident corporel du P.A.S (Protéger, Alerter,
Secourir),
e La procédure a respecter en cas de feu d’origine électrique.

Suggestions d’application pratique :

¢ Identification des différentes zones de risques électriques,

o Contréle de l'outillage isolé/spécifique,

e Contrble des équipements de protection individuelle et collective,

e Contrdle de la conformité des titres d'habilitation,

o Pose des crochets de remorquage aux différents points du véhicule en prenant les
précautions nécessaires liées la formation B2XL « Dépanneur-Remorqueur ».

Rappel habilitation électrique

A l'issue de la formation théorique et pratique, I'organisme de formation évalue les savoirs et
savoir-faire du candidat via :

¢ Un questionnaire composé de 20 questions relatives aux risques électriques et aux
prescriptions de TAFNOR NF C18-550 et,

e Une évaluation pratique sur un véhicule électrique ou hybride permettant d’analyser
les risques électriques

A l'issue de la formation et des évaluations des savoirs et savoir-faire, le formateur délivre au
candidat un « avis aprés formation ».

Une note relative a I'habilitation électrique est en cours de validation, elle sera prochainement
annexée (annexe 6) a ce document.
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Bloc de compétences
« DEPANNAGE D’UN VEHICULE LEGER »

A) Rappel des unités de compétences constitutives du bloc

o Evaluer la réparabilité d’un systéme de gestion moteur d’'un VL

e Evaluer la réparabilité d’'un systéme de transmission, de liaison de sol et de freinage
d’'un VL

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

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

B) Eléments de vigilance

Dans ce bloc de compétences, 'important est de :

e Traiter les principes de fonctionnement de chaque systéme ainsi que leurs interactions,
o Différencier le dépannage d'une intervention atelier. Le but étant d'éviter
limmobilisation du véhicule et de ses occupants.
La remise en conformité n’est pas systématique.

C) Contenus a aborder

4+ 1° OBJECTIF : Evaluer la réparabilité d’un systéme de gestion moteur d’un VL
et réaliser le dépannage sur place (DSP) visant la remise en circulation

» Savoir utiliser les outils nécessaires a l'activité

¢ La documentation technique,

¢ L’outil de diagnostic,

o L’outillage du contrdle et de la purge du circuit de refroidissement,

¢ Les outils de mesure électrique (multimétre, pince, ampére métrique),

e Les outils de mesure de pression (manomeétre et pompe a pression/dépression),
e Les outils de serrage (clé dynamométrique),

¢ Une caisse a outils,

e Les petits matériels (cable, manchon, colliers, cosses, etc.),

o Etc.

> Connaitre le principe de fonctionnement d’'un moteur thermique |/ Connaitre les
particularités d’un moteur essence et d’un moteur diesel

e Le réle d’'un moteur thermique : rendement, couple et puissance,

e Les différents cycles,

e Le rapport volumétrique,

e Les architectures,

e La combustion : essence et diesel,

e Les systemes spécifiques : la cylindrée variable, la levée de soupapes variable, la
distribution variable,
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e Les composants du haut moteur (la culasse, le joint de culasse, les soupapes, les
poussoirs, I'arbre a cames, etc.),

e Les composants du bas moteur (le bloc moteur, les pistons, les bielles, le
vilebrequin, les arbres d’équilibrage, etc.),

e Le rble et fonctionnement du circuit de lubrification (huile, pompe a huile, filtres,
etc.).

Connaitre le principe de fonctionnement d’un circuit de refroidissement

e Lesroles et les principes de fonctionnement des circuits de refroidissement,

e Les caractéristiques des liquides de refroidissement,

e La montée en température du moteur (accélérer la montée en température du
moteur et des systémes de dépollution),

e La régulation de température,

¢ Lethermo-management (la différence de température entre le haut et le bas moteur,
la pompe a eau pilotée, le thermostat piloté, etc.),

e Les différents composants du circuit de refroidissement (pompes a eau,
thermostats, radiateurs, ventilateurs, etc.),

e Le contrdle de I'étanchéité du circuit de refroidissement,

e Le contrdle du fonctionnement du circuit (température et circulation du liquide de
refroidissement),

e La purge d’un circuit de refroidissement.

Connaitre le principe de fonctionnement d’'un systeme de gestion moteur essence /
Connaitre les symptdomes de panne sur les motorisations essence

e Le réle de linjection essence (dosage, richesse, rapport d’air Lambda, temps
d’injection),

e Les modes de combustion « homogene » et « stratifié »,

e Les circuits de carburant en injection directe et indirecte (basse pression/haute
pression),

e Les circuits d’allumage inductifs semi-séquentiel et séquentiel,

e Le circuit d’air (mesure de la masse d’air directe et indirecte, gestion de la masse
d’air),

e Les différents composants des systémes d’injection essence (pompes a carburant,
injecteurs, bobines d’allumage, papillon des gaz motorisé, capteur et actionneur,
etc.),

e Les principaux symptbmes et leurs origines (démarrage impossible, difficultés a
démarrer, manque de performance, voyant moteur allumé, présence de code
défaut, etc.),

e La mesure de la pression de carburant,

e Le contréle de la pompe d’alimentation en carburant basse pression, capteur et
régulateur de haute pression, injecteurs, circuit d’allumage, le circuit d’air, etc.,

e Le contrdle d’un circuit d’alimentation de carburant,

¢ Le remplacement d’une bobine d’allumage, de bougies, etc.
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Connaitre le principe de fonctionnement d’'un systeme de gestion moteur diesel /
Connaitre les symptomes de panne sur les motorisations diesel

Le role de linjection diesel (le temps d’injection),

Les circuits de carburant basse pression,

Les circuits de carburant haute pression,

Le circuit d'air (mesure de la masse d’air directe et indirecte, gestion de la masse
d’air),

Les différents composants des systémes d'’injection diesel (pompes haute pression,
injecteurs, capteur et actionneur, filtre a carburant, préchauffage, etc.),

Les principaux symptdomes et leurs origines (démarrage impossible, difficultés a
démarrer, manque de performance, voyant moteur allumé, présence de code
défaut, fumée, etc.),

La mesure de la pression de carburant,

Le contrble de la pompe d’alimentation en carburant basse pression, capteur et
régulateur de haute pression, injecteurs, le circuit d’air, etc.,

Le contréle d’'un circuit d’alimentation de carburant,

Le remplacement d’un filtre & carburant.

Connaitre le principe de fonctionnement des systémes de dépollution

Les principaux rejets polluants (CO, HC, NOx, particules, etc.),

La |égislation en vigueur (réglements Euro, le contrdle technique),

Le dispositif EOBD,

Le principe de fonctionnement et composants des différents dispositifs de
dépollution du moteur essence : boucle de régulation de richesse (sondes a
oxygene), catalyse 3 voies, recyclage des vapeurs d’essence (canister),
recirculation des gaz d’échappement (EGR et IGR), réchauffage des catalyseurs,
etc.),

Les contrbles des sondes a oxygéne amont et aval (multimétre, paramétres),

Le contrble de la ligne d’échappement,

Le principe de fonctionnement et les composants des différents dispositifs de
dépollution du moteur diesel (EGR haute pression et basse pression, catalyseur
d’oxydation, filtres & particules, réduction des NOXx, pré/post chauffage, etc.),

Le contrble de I'état de charge d’un filtre a particules,

Le contrdle du capteur de pression différentielle,

Le contrdle des éléments d’'un systeme EGR (vanne EGR, volets, etc.),

Le contrdle de la commande des bougies de préchauffage,

La mise a niveau de 'AdBlue®,

Le remplacement d’'une vanne EGR,

Le remplacement d’'une sonde a oxygéne (hygiéne et sécurité, serrage,
apprentissage, etc.).
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> Connaitre le principe de fonctionnement d’'un systéme de suralimentation

e Le role de la suralimentation (notion de couple, de puissance, de rendement),

e Le fonctionnement général de la suralimentation (circuits d’admission et
d’échappement),

e Les échelles de mesure de pression (absolue, relative),

e Les turbos compresseurs (a géométrie fixe, a géométrie variable, la double
suralimentation),

e La régulation de pression de turbo (réguler en pression, réguler en dépression),

e Le circuit de lubrification du turbo,

¢ Le circuit de refroidissement du turbo (pompe a eau, échangeur, etc.),

e Le circuit de décharge du compresseur (Dump Valve),

e Le contrdle de la pression de suralimentation,

e Le contrble de I'étanchéité du circuit d’air.

Suggestion d’application pratique :

e Recherche de panne sur un moteur et/ou un véhicule présentant un des symptémes
traités pendant la formation,

e Sur banc moteur, dépose/repose des éléments mécaniques pour identification,

e Sur banc ou voiture, contrdle de I'étanchéité du cylindre, mesure des compressions
(essence et diesel),

¢ Remplacement et purge d’un circuit de refroidissement,

e Contréle de I'étanchéité du circuit de refroidissement sur véhicule,

e Purge d’un circuit de refroidissement sur maquette moteur ou véhicule,

e Controle du fonctionnement du circuit de refroidissement,

e Manchon sur durites,

e Réalisation d’'une lecture et d’'un effacement de code défaut,

e Réalisation des contréles hydrauliques sur un circuit de carburant basse pression
(pression et débit de pompe),

¢ Mesure de commande d’injecteur basse pression et haute pression,

¢ Réalisation d’'un contréle de I'allumage,

e Contréle du boitier papillon motorisé et du capteur position pédale,

e Contréle du circuit d’alimentation diesel (mesure pression, commande pompe
électrique, étanchéité du circuit),

e Contréle de la régulation de la haute pression (mesure paramétre, signal capteur de
pression, commande régulateur, etc.),

e Contréle de la commande des injecteurs diesel,

¢ Remplacement des tuyaux de pression,

¢ Remplacement d’un filtre a gasoil

e Réparation d’un circuit d’alimentation en carburant,

e Contréle d’'une sonde a oxygene a saut de tension amont et aval (multimétre,
mesure parametres),

e Contréle d’'une sonde a oxygene a large bande (multimetre, mesure parametres),

e Réalisation de contrdle d’'un systéme filtre a particules,
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¢ Mesure de I'état de charge d’un filtre a particules (contrbéle du capteur de pression
différentielle),

e Contrdle du niveau d’AdBlue®,

e Contréle du fonctionnement d’un systeme EGR,

e Contréle des bougies de pré/post chauffage,

e Contréle de la pression de suralimentation,

e Contréle de I'étanchéité du circuit d’air (mise sous pression du circuit).

2° OBJECTIF : Evaluer la réparabilité d’un systéme de transmission, de liaison
au sol et de freinage d’un VL et évaluer le dépannage sur place (DSP) visant la
remise en circulation d’un VL

Savoir utiliser les outils nécessaires a l'activité

¢ La documentation technique,

¢ L’outil de diagnostic,

e Les outils nécessaires pour la mise a niveau de I'huile de boite de vitesses,

e Les outils de mesure électrique (multimétre, pince ampére métrique),

¢ La machine démontage/remontage pneumatique,

e Le manomeétre,

e Les consommables (valve kit réparation de pneu, etc.),

¢ Les outils de mesure de pression (manomeétre et pompe a pression dépression),

¢ Les outils de serrage (clé dynamomeétrique),

e Une caisse a outils,

¢ Les petits matériels (cable, manchon, colliers, cosses, fusible, etc.),

o Les différents fluides (liquide de frein, huile hydraulique, huile de boite de vitesses,
etc.),

e Etc.

Connaitre les témoins d’alerte au combiné de bord

e Les différents témoins d’alerte du tableau de bord (moteur, assistance de conduite,
sécurité passive, etc.),

e Les niveaux d’alerte (arrét immédiat, roulage autorisé, roulage en mode dégradé,
etc.).

Connaitre les caractéristiques des pneumatiques et des jantes / Connaitre la
reglementation sur les pneumatigues

e Le rble du pneumatique,

¢ La législation (contrdle technique et code de la route) : usures, respect montage sur
méme essieu, etc.),

¢ Les caractéristiques des jantes (acier, aluminium, marquage, type d’écrou et goujon,
valeurs couples de serrage, recommandations, etc.),

e Les caractéristigues des pneumatiques (marquage, dimensions, type, indice, témoin
d’'usure, etc.),

e La pression des pneumatiques (valeurs constructeurs, systeme de surveillance,
conditions de mesure, etc.),
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o Les types d'usures (normale ou anormale) et les défauts des pneumatiques
(déformation, coupure, dégradation, etc.),

e Les différents kits « anti-crevaison » et leurs mises en ceuvre,

e La réparation d'un pneumatique (validation de la réparabilité, respect de la
procédure de réparation, etc.),

e La déposelrepose de I'enveloppe (respect de la procédure, sens de montage,
protection valves, protection jantes, etc.).

Connaitre les caractéristiques des organes de transmission / Connaitre le role de la
boite de vitesses

¢ Les notions de couple et de vitesse, de rapports de transmission,

o Les différents types de boite de vitesses (manuelle, automatique, robotisée, a
double embrayage, CVT, etc.),

o Les spécificités des transmissions 4x4 (la boite de transfert, le pont, les glissements
limités, etc.),

o Les différents types d’huiles des boites de vitesses,

e Les programmes d’entretien ou de maintenance.

Connaitre les principes de fonctionnement des différents types de transmission /
Connaitre les symptdmes de panne sur les systemes de transmission

e Les systemes de commande de passage de vitesse (les leviers, les palettes, les
cébles, etc.),

e La boite de vitesses mécanique,

e La boite de vitesses automatique,

e La boite de vitesses robotisée,

e La boite de vitesses a variation continue,

e Les embrayages (classiques et doubles embrayages),

e Les commandes d’embrayage (mécaniques et hydrauliques),

e Les vibrations, bruit, claguement, etc.,

e La mise en relation des symptomes avec les défauts potentiels,

o Le contrble visuel de I'état des organes de transmission,

e Le contrdle des jeux des organes des transmission,

e Le déblocage d’une transmission (dépose d’un arbre de transmission, interventions
spécifiques liées a la technologie),

e Laréparation d’'une transmission (commandes de passage de vitesse, commandes
d’embrayage, etc.).

Connaitre l'architecture et les montages des liaisons au sol

e Le role de la suspension,

e Les différents montages (Mc Pherson, Pseudo Mc Pherson, double triangle,
multibras, amortisseurs hydraulique et pneumatique, etc.),

e Les différents organes (rotules, biellettes, silentblocs, triangles, coussins, etc.),

e Le contrdle visuel de I'état des organes de liaison au sol.
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Connaitre les différents systémes de direction

e Les types de direction et leurs assistances (crémaillére, boitier de direction,
assistance hydraulique, assistance électro-hydraulique, assistance électrique,
assistance variable et « park assist »),

e Les composants des systémes de direction (colonne de direction, verrou de colonne
de direction, pompes hydrauliques, pignons, crémaillére, biellettes, rotules axiales,
réservoirs, huiles, durites, etc.),

e Le contrble visuel de I'état des composants d’'un systéme de direction,

e Le contréle des jeux des organes de direction,

e Le déverrouillage d’une colonne de direction,

o Laréparation d'une direction (systéme d’assistance, mise a niveaux de I'huile, purge
de direction, etc.).

Connaitre les principes de fonctionnement des différents systémes de freinage et de
son assistance / Connaitre les familles de liquides de frein

e Le role du systeme de freinage (le frein de stationnement, la sécurité active,
I'évacuation de I'énergie, etc.),

¢ Les différents montages et leurs caractéristiques (les circuits hydrauliques, le frein
de secours, le frein de stationnement, les systémes d’assistance, les répartiteurs,
'ABS/ESP, etc.),

e Les freins de stationnement mécanique et électrique (étrier motorisé, moteurs et
cables),

¢ Les composants (liquides de frein, flexibles, plaquettes, disques, tambour, cylindres
de roues, assistance, etc.),

e Le contréle visuel de I'état du systéme de freinage,

e Le déverrouillage et le réarmement d’un frein de stationnement.

Suggestions d’application pratique :

e Controle de 'état des pneumatiques et identification des types d’'usures,

e Dépose et repose d’une roue en situation de dépannage,

¢ Démontage et remontage d’'un pneumatique,

e Réparation d’'un pneumatique,

e Contrdle des jeux, contrdle visuel de I'état des organes de transmission,

e Dépose d’un arbre de transmission sur un véhicule quatre roues motrices,

¢ Remplacement ou réparation des commandes de passage de vitesses, des
commandes d’embrayage, etc.),

o Contrdle des jeux, contréle visuel de I'état des organes de liaison au sol,

o Contrdle des jeux, contréle visuel de I'état des organes de direction,

o Déverrouillage d’une colonne de direction (fonctionnement de secours),

e Réparation d’'une durite basse pression sur une direction,

e Purge d'une direction et mise a niveaux I'huile,

o Utilisation de loutil du diagnostic pour lecture et effacement code défauts,
réinitialisation des systémes de freinage, de direction, de transmission, etc.,

e Déverrouillage et réarmement des freins de stationnement (fonctionnement normal),

e Déblocage des freins de stationnement (fonctionnement de secours),

e Contrdle visuel de I'état des composants du systeme de freinage.
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4+ 3°"¢ OBJECTIF : Evaluer la réparabilité d’un circuit électrigue et d’un systéme
multiplexé d’un VL et réaliser le dépannage sur place (DSP) visant la remise en
circulation

» Savoir utiliser les outils nécessaires a l'activité

e La documentation technique,

e L’outil de diagnostic,

o Les outils de mesure électrique (multimétre, pince ampere métrique),
e Un testeur électronique de batterie,

e Un appareil de sauvegarde mémoire,

e Un booster,

o Les petits matériels (fils électriques, cosses, fusible, etc.),

e Une caisse a outils,

e lLesEPI,

e Etc.

» Connalitre les témoins d’alerte au combiné de bord

e Les différents témoins d’alerte du tableau de bord (moteur, assistance de conduite,
sécurité passive, etc.),

e Les niveaux d’'alerte (arrét immédiat, roulage autorisé, roulage en mode dégrade,
etc.).

» Connaitre les grandeurs électriques / Connaitre les familles de relais électriques /
Connaitre les risques électriques lors des opérations de contrdle

e Les grandeurs électriques (tension, intensité, résistance, échelles, unités,
constitution d’un circuit électrique),

e Les fonctions et [lutilisation d’'un multimétre (mesure, bornes, branchement,
analyses) et d’une pince amperemétrique,

e Les risques du courant électrique (régles de manipulation, de branchement et de
recharge des batteries, etc.),

e Les différents types de relais et leurs cablages (analyse, tests et cablage de
principaux relais automobiles,

e Le contrdle d’un circuit électrique (ouvert, fermé, en série, en paralléle, relais etc.).

» Connalitre les caractéristiques des batteries / Connaitre les technologies des batteries

e Les types de batterie (plomb, EFB et AGM) et leurs particularités,

e Les évolutions des circuits de démarrage (courant forts et faibles avec
antidémarrage),

e Les évolutions des alternateurs (charge progressive, pilotage, etc.),

e Les procédures de remplacement d’'une batterie (les précautions liées a la présence
d’un capteur de batterie et Ucap, sauvegarde mémoire, contrdle du circuit de gestion
d’énergie, etc.),

e Les conséquences et les procédures de branchement et de rebranchement d’'une
batterie,
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e L'utilisation d’'un booster et d’'un chargeur,
e Le contréle instrumenté d’'une batterie,
e Le contrdle de circuit de charge et de démarrage.

Connaitre les réseaux multiplexés / Connaitre les causes et les conséquences des
défauts des réseaux multiplexés

e Le principe du multiplexage automobile : Pourquoi le multiplexage ? Le besoin de
communication, la constitution d’'un réseau (structure, architecture, protocoles),

e Les conséquences des défauts sur les réseaux (les coupures et les courts circuits
sur les réseaux),

e Le principe de la gestion de fonctions multiplexées (les synoptiques de fonctions
multiplexées),

o Les précautions d’intervention sur un systéme multiplexé.

Connaitre les familles des défauts / Connaitre les principes de l'autodiagnostic /
Connaitre les activités nécessitant I'effacement d’un code défaut

e La définition du code défaut,

o |’effacement d’un code défaut,

e La mise en service des outils de diagnostic,

¢ La navigation dans les différents menus des outils de diagnostic,

e L'utilisation d’autres fonctionnalités : les menus spécifiques (lexique, conversion,
etc.), la base documentaire de I'outil de diagnostic et d’aide aux diagnostics.

Connaitre le principe de fonctionnement et les stratégies de déclenchement d’un
systeme pyrotechnique / Connalitre le principe de fonctionnement d’un systéme Stop
and Start

e Les stratégies de déclenchement des systémes pyrotechnigues,

e Le déroulé de chocs,

¢ Quels éléments sont déclenchés ?

e Le cycle de déploiement d’un airbag,

o Les éléments constitutifs des systémes pyrotechniques et leurs fonctionnements
(prétentionneurs, airbag conducteur, airbag rideaux, calculateur),

¢ Les localisations générales des pieces,

¢ Les interventions sur ou au voisinage des éléments pyrotechniques,

e Les dangers des systemes,

e Les mises en sécurité des systémes pyrotechniques,

e L'utilisation des leurres avec le multimétre,

e Attention aux systemes purement mécanique,

¢ La présentation des systémes de gestion d’énergie embarquée, des états de charge
SoC et SoH, des notions de lestage et délestage, des termes spécifiques au Stop
and Start (redémarrage technique, etc.), des circuits de démarrage, des alternateurs
pilotés,

e Les principaux composants de systemes de mise en veille du moteur,

e Les éléments communs aux systemes a démarreur renforcé et a alternodémarreur,

e Les éléments spécifiques aux systemes a démarreur renforcé,
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o Les éléments spécifiques aux systémes a alternodémarreur,

e Les stratégies de fonctionnement de systemes a démarreur renforcé (stratégie
générale, incidences de certaines pieces et de leurs défauts, stratégies selon
certains constructeurs en exemple),

e Lesrisques et les mesures de sécurité et de manipulations,

e Le branchement de chargeurs et boosters,

¢ Les véhicules avec plusieurs batteries,

e Les véhicules avec ultra capacité,

e Les capteurs de batterie,

e lLes EPI

Suggestions d’application pratique :

Sur différents véhicules multimarques :

e Utilisation d’outil de diagnostic, de manometres, de multimétre,

o Recherche de dysfonctionnement sur systémes a gestion électronique (moteur
thermique, éclairages, etc.),

e Test des fonctions du multimetre sur des circuits électriques simples en salle (sur
maquette) et en atelier (démarrage, recharge, éclairage),

¢ Réalisation des montages a relais,

e Maitrise du diagnostic des relais, de l'interprétation des mesures en voltmétre et en
ohmmetre au minimum par le biais de petits montages en salle et sur des systémes
sur véhicules,

¢ Réalisation d’'un scan des systemes, lecture des défauts présents et effacement des
codes défaut,

¢ Réalisation des tests actionneurs a partir de situation prétexte,

e Localisation des éléments sur différents véhicules,

¢ Changement de batterie, initialisations, etc.,

¢ Identification des compteurs spécifiques et des parametres spécifiques a I'aide de
I'outil de diagnostic,

o Dépose et reposer des systémes pyrotechniques,

e Déclenchement des systemes pyrotechniques en sécurité,

e Recherche de panne sur circuit de refroidissement moteur équipé d’une
climatisation (habilitation, agrément et matériel obligatoires)

26




Bloc de compétences
« REMORQUAGE D’UN VEHICULE LEGER »

A) Rappel des unités de compétences constitutives du bloc

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

B) Eléments de vigilance

Dans ce bloc de compétences, I'important est de :

o Diversifier les situations afin de traiter les différentes techniques de remorquage
(véhicules roulants, non roulants, accidentés, etc.),

e Cadrer les éventuelles sous-traitances: mise a disposition de lI'ensemble des
équipements de remorquage.

C) Contenus a aborder

+ 1° OBJECTIF : Réaliser ’opération de remorquage et de déchargement d’un VL

roulant

> Savoir utiliser les outils nécessaires a l'activité

Un véhicule de dépannage équipé de plateau et/ou panier, treuil,

L’équipement de véhicule de dépannage (gyrophares, extincteur, pelle, balai,
absorbant, caisse vide, cales, sangle d’arrimage, rampe d’éclairage, chariot, booster
ou prise 12 et 24 volts),

L’équipement de balisage : cones, signalisations lumineuses,

Les EPI (combinaison ou parka avec bandes réfléchissantes, chaussures de
sécurité, gants, lunettes),

Les EPC : gilets,

La documentation technique.

» Connaitre les risques liés a la circulation routiére, aux incendies et aux conditions
métrologiques / Connaitre les risques liés aux matieres et produits dangereux
transportés

Les incidences des différents réseaux routiers sur l'intervention de dépannage-
remorquage (départementales, autoroutes, voies rapides, parking extérieur ou en
sous-sol, chemins, etc.),

Les différents types d’'incendie (les classes d’extincteurs, etc.),

Les conséquences de Ila météo sur lintervention de dépannage-
remorquage (brouillard, pluie, neige, etc.),

La prise en compte des produits transportés (matieres dangereuses, inflammables,
produits périssables, etc.),

La nécessité d’adapter son intervention et son comportement a I'environnement et
aux types de véhicules dépannés (GPL, VE, VH, etc.).
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» Connaitre les principes de fonctionnement d’un véhicule léger | Connaitre les principes
de fonctionnement des ouvrants et des de leurs verrouillages

o Les différents types de frein de stationnement et leurs déverrouillages,

o Les différents types de blocage de direction et leurs neutralisations,

o Les différents types de commandes de boites de vitesses et leurs déblocages,
e Les différents types de transmission et les moyens de remorquage,

e Les différents types de verrouillage des ouvrants (portes, coffres, capots, etc.),
e Les méthodes d’ouverture d’ouvrants sans clés,

e Un rappel du cadre législatif pour 'ouverture d’un véhicule sans les clés.

» Connaitre les points d’ancrage d’'un véhicule léger roulant / Connaitre les accessoires
et les équipements du véhicule de dépannage

¢ Les points d’ancrage constructeur : identification et mise en ceuvre,
e Les points d’ancrage : situations particuliéres/alternatives ou véhicules spécifiques
(moto, caravane, remorque etc.).

» Connaitre les manceuvres de chargement d’un veéhicule léger / Connaitre les
opérations de déchargement d’'un véhicule léger roulant sur une zone de stockage
sécurisée
e Les méthodes de chargement et de déchargement de véhicules roulants (poids,
hauteur, longueur, état, etc.),

e Les accessoires du véhicule de dépannage (cable, poulie, crochets, sangles, etc.),

e Le fonctionnement et [utilisation des équipements du véhicule de
dépannage (panier, plateau, porte moto, treuil),

e L’arrimage, I'immobilisation des véhicules en fonction du remorquage (sur plateau,
sur panier),

e L’évacuation d’un véhicule en toute sécurité (respect du code de la route, utilisation
des plagues de remorquage, des gyrophares, etc.),

¢ L’identification de la zone de déchargement et de stockage en fonction du type et
de 'état du véhicule.

» Connaitre les regles de nettoyage d’une chaussée

e Le role et les responsabilités du dépanneur-remorqueur,

e La mise en ceuvre des techniques de nettoyage d’une chaussée (propre, non
glissante, sans corps étranger, etc.),

¢ L’identification des moyens a mettre en ceuvre pour la remise en état de la chaussée
(appel a la sous-traitance si nécessaire et en fonction du réseau routier).

Suggestion d’application pratique :

e Préparation du véhicule pour le remorquage (déverrouiller le frein de stationnement,
débloquer la transmission, la direction, etc.),

e Ouverture des véhicules sans les clés et sans les abimer,

o Différents types de chargement de véhicules (avant, arriére, plateau, panier, voiture
en stationnement, etc.),
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Arrimage et immobilisation des véhicules sur plateau, sur panier, etc.,
Déchargement d’'un véhicule,
Mise en ceuvre des chariots de déplacement.

+ 2° OBJECTIF : Réaliser 'opération de remorquage et de déchargement d’un VL

non roulant

> Savoir utiliser les outils nécessaires a l'activité

Un véhicule de dépannage équipé de plateau et/ou panier, treuil et grue,
L’équipement de véhicule de dépannage (gyrophares, extincteur, pelle, balai,
absorbant, caisse vide, cales, sangle d’arrimage, rampe d’éclairage, chariot, booster
ou prise 12 et 24 volts),

L’équipement de balisage : cbnes, signalisations lumineuses,

Les EPI: combinaison ou parka avec bandes réfléchissantes, chaussures de
sécurité, gants, lunettes),

Les EPC : gilets, etc.

La documentation technique.

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

métrologiques / Connaitre les risques liés aux matieres et produits dangereux
transportés

Les incidences des différents réseaux routiers sur l'intervention de remorquage
(départementales, autoroutes, voies rapides, parking extérieur ou en sous-sol,
chemins, etc.),

Les différents types d’'incendie (les classes d’extincteurs, etc.),

Les conséquences de la météo sur l'intervention de remorquage (brouillard, pluie,
neige, etc.),

La prise en compte des produits transportés (matiéres dangereuses, inflammables,
produits périssables, etc.),

Adapter son intervention et son comportement a I'environnement et aux types de
véhicules remorqués (GPL, VE, VH, etc.).

Connaitre les points d’ancrage potentiel d’un VL non roulant |/ Connaitre les

accessoires et les équipements des vehicules de remorquage / Connaitre les
manceuvres de traction directe et indirecte, de treuillage, de mouflage et de grutage

Les points d’ancrage constructeur : identification et mise en ceuvre,

Les points d’ancrage (situations particulieres/alternatives ou véhicules spécifiques
(moto, caravane, remorgue, etc.) et de véhicules accidentés),

Les accessoires du véhicule de remorquage (céble, poulie, crochets, sangles, etc.),
Le fonctionnement et [lutilisation des équipements du véhicule de
remorquage (panier, plateau, porte moto, treuil et grue),

Les techniques de levage et/ou de relevage d’'un VL (remettre un véhicule sur ses
roues, sortir un véhicule d’un fossé etc.),

Les méthodes de chargement et de déchargement de véhicules non roulants (poids,
hauteur, longueur, état, etc.).
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» Connaitre les manceuvres de chargement d’'un VL non roulant / Connaitre les
manceuvres de déchargement d’un VL non roulant sur zone de stockage sécurisée

Pour les connaissances communes, se reporter a I’onglet remorquage de VL
roulant

e L’arrimage, 'immobilisation des véhicules en fonction du remorquage et de leurs
états (sur plateau ou sur panier),

o Les différents types de transmission et les moyens de remorquage (4x4, BVA, etc.),

¢ Les techniques de levage et/ou de relevage d’un VL (remettre un véhicule sur ses
roues, sortir un véhicule d’'un fossé, etc.),

¢ Les méthodes de chargement et de déchargement de véhicules non roulants (poids,
hauteur, longueur, état, etc.),

e L’étude du plan de route (pont, rond-point etc.),

e L’évacuation d’'un véhicule en toute sécurité (respect du code de la route, utilisation
des plagues de remorquage, des gyrophares, etc.),

¢ L’identification de la zone de déchargement et de stockage en fonction du type et
de I'état du véhicule (exemple dalle étanche),

e Larécupération et la protection des biens présents dans le véhicule (bachage, etc.).

» Connaitre les regles de nettoyage d’une chaussée

e Le role et les responsabilités du dépanneur-remorqueur,

e La mise en ceuvre des techniques de nettoyage d'une chaussée (propre, non
glissante, sans corps étranger, etc.),

¢ L’identification des moyens a mettre en ceuvre pour la remise en état de la chaussée
(appel a la sous-traitance si nécessaire et en fonction du réseau routier).

Suggestion d’application pratique :

e Préparation du véhicule pour le remorquage (si possible, déverrouiller le frein de
stationnement, débloquer la transmission, la direction, ouvrir les véhicules sans les
clés et sans les abimer, etc.),

e Mise en ceuvre des différents types de chargement de véhicules (avant, arriére,
plateau, panier grue, voiture accidentée, brulée, dans un fossé, barriére de sécurité,
etc.),

e Mise en ceuvre les différents équipements et accessoires d’arrimage, accrochage
(passage cable, poulie, crochet, etc.) en toute sécurité,

e Arrimage et immobilisation des véhicules en fonction de leurs états, sur plateau,
panier, etc.,

e Déchargement d’'un véhicule sur la zone adaptée,

e Mise en ceuvre des chariots de déplacement.
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Bloc de compétences

« ORGANISATION ET GESTION DE L’'INTERVENTION DE

DEPANNAGE-REMORQUAGE VL »

A) Rappel des unités de compétences constitutives du bloc

Organiser les opérations de dépannage-remorquage VL
Gérer la relation clientéle et I'intervention de dépannage-remorquage

B) Eléments de vigilance

Dans ce bloc de compétences, il est important de/d’

Traiter les différents éléments liés aux contrats d’assisteurs, aux conditions, a la prise
en charge, aux clauses restrictives, a la garantie de paiement, etc.,

Insister sur les applications des procédures qualité et de la certification de service,
Souligner le remplissage de tout document administratif lié [lintervention de
dépannage-remorquage

C) Contenus a aborder

+ 1° OBJECTIF : Savoir organiser les opérations de dépannage-remorguage VL

Savoir utiliser les outils nécessaires a l'activité

¢ La fiche/bon d’intervention (annexe 3),

¢ La facture client (annexe 3),

o Les grilles tarifaires (annexe 4),

¢ La fiche satisfaction clientéle (annexe 5) / La fiche réclamation client.

Connaitre les processus et les étapes de prise en charge de l'intervention

e Les numéros d’accord,
e Les réquisitions (forces de I'ordre, usagers, sociétés d’autoroutes, fourriéres, etc.),
e Les délais d’interventions a poser/a respecter.

Connaitre les notions de prise en charge, des conditions d'assistance et de calcul des
tarifs / Connaitre les documents administratifs relatifs a une prestation de dépannage-
remorquage

e Les différentes grilles tarifaires (annexe 4),

o Les différents cahiers des charges (assisteurs, sociétés d’autoroutes, préfectures,
fourrieres, etc.),

e Les fiches d’intervention (annexe 3),
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¢ Les conditions générales de vente et de prestations d’interventions de dépannage-
remorquage :

Article 1 - Dépannage : Les travaux de dépannage, levage, remorquage sont placés sous
la seule responsabilité du dépanneur et excluent toute intervention de la part du client ou de
ses préposés. Le dépanneur dispose d’'une fiche d’intervention sur laquelle sont indiqués la
nature de I'intervention, I'état du véhicule initial lors de la prise en charge de remorquage, la
remise de document de carte grise ainsi que les clés remises au dépanneur. La signature
de cette fiche d’intervention par le client vaut accord pour lI'application des présentes
conditions générales de dépannage ou remorquage. Cette fiche pourra étre demandée par
le client sur simple demande.

Article 2 - Exécution de l'intervention de dépannage : Par dépannage on entend
l'intervention de courte durée tendant a la remise du véhicule en état de marche sur le site
de la panne, suite a un incident mineur ne touchant a aucun organe de sécurité du véhicule.
Le dépanneur se réserve le droit de ne pas intervenir sur place si la sécurité du véhicule ou
des personnes est engagée. L'intervention de dépannage est réalisée en présence du client
(ou de son mandataire) selon les indications définies au préalable dans la fiche
d’intervention. Si I'intervention ne permet pas I'élimination de la panne, le client a le choix
entre :

1. demander au dépanneur, le remorquage de son véhicule dans les conditions ci-apres
définies.

2. demander au dépanneur un dépannage provisoire lui permettant de continuer
prudemment son voyage ; dans ce cas le dépanneur préconise sur la fiche d’intervention
la nature des réparations complémentaires devant étre effectuées dans les meilleurs
délais sur le véhicule.

Article 3 - Exécution de I’'intervention de remorquage : Procéder au dépannage sur place
du véhicule et lorsque cela n’est pas possible remorquer le véhicule chez le réparateur agrée
ou autre réparateur désigné par le client ou la compagnie d’assistance.

Etre responsable de sa sécurité ainsi que de celle du client ou des occupants du véhicule.
Etre garant des bhiens qui lui sont confiés pendant sa mission : véhicule, matériel, pieces et
ingrédients.

» Connaitre la réglementation relative aux activités du dépanneur-remorqueur

¢ L’environnement juridique en France (codes, tribunaux, actions en justice, points
spécifiques du code de la route, protection de I'environnement, etc.),

e Les acteurs institutionnels (DGCCRF, CNPA, associations de consommateurs,
etc.),

e Les droits et les obligations générales du dépanneur-remorqueur (obligation de
résultat, conseil, information, sécurité, etc.),

e Les spécificités liées au gardiennage de véhicules (responsabilité du bien confié,
dalle étanche, etc.),

e Les droits et les obligations en matiére de paiement de la prestation (moyens de
paiements, conditions de paiement, facturation, garanties de paiement, etc.),

e Les droits et les obligations en matiére de garanties liées au véhicule dépanné,

o Les différents types de contrats pouvant intervenir dans l'activité du dépanneur-
remorqueur (sociétés d’autoroutes, assisteurs, prestataires, etc.).
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» Connaitre la démarche qualité de I'entreprise et de la certification de service

e Le processus d’intervention,

e L’utilisation des documents qualité (SGS, AFNOR),

e Les procédures qualité (documents de contrbéle qualité, éléments de protection du
véhicule, etc.),

e Les outils de mesure de la satisfaction client (via des enquétes),

¢ L’identification des risques de non qualité et les enjeux associés (origines du
dysfonctionnement, impacts sur 'image de marque, les résultats de I'entreprise, les
enquétes qualité, etc.),

¢ La mise en ceuvre des principes d’amélioration continue.

Suggestion d’application pratique :

o Mettre en ceuvre la préparation et le déroulement d'une demande d’intervention
avant de se rendre sur les lieux,

o Utilisation des bons d’intervention, de facture et de bon de livraison, etc.,

e Remplissage d'une fiche d’intervention,

e Traitement des réclamations client (études de cas a partir de courrier de réclamation
client),

o Utilisation des supports administratifs et/ou contractuels incluant des erreurs a
corriger (étude de cas, QCM, etc.),

¢ Ultilisation et exploitation d’'un cahier des charges.

+ 2¢me OBJECTIF : Gérer la relation clientéle et l'intervention de dépannage-
remorguage

> Savoir utiliser les outils nécessaires a l'activité

La fiche/bon d’intervention (annexe 3),

La facture client (annexe 3),

Les grilles tarifaires (annexe 4),

La fiche satisfaction clientéle (annexe 5) / La fiche réclamation client.

» Savoir communiquer avec les différents intervenants du processus de
dépannage/remorquage

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

e Les liens opérationnels entre chaque intervenant,

e [L'utilisation des techniques de communication adaptées aux circonstances (ainsi
gue les éléments de communication contenus dans le paragraphe ci-dessous
« prendre en charge un client »),

e Les appels téléphoniques sortants,

e La communication professionnelle,

e L’image de marque de I'entreprise « a véhiculer ».
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Connaitre la reglementation de mise en sécurité sur route et autoroutes

¢ Le positionnement du véhicule de dépannage sur le bord de la route,

e Les délais d’'intervention,

¢ Les signalisations lumineuses (gyrophares, tri-flash, fleches, etc.),

o Le périmétre de sécurité avec la mise en sécurité de soi et d’autrui,

e L’étude du plan de route (pont, rond-point, etc.),

e L’évacuation d’'un véhicule en toute sécurité (respect du code de la route, utilisation
des plagues de remorquage, des gyrophares, etc.).

Savoir prendre en charge le client

e Les techniques de communication adaptées aux circonstances,

e La compréhension de la boucle de la communication,

¢ L’identification des différents types de langage,

e Le bon vocabulaire a adopter,

e La maitrise du vocal,

e Le comportement a adopter face au client,

e L’importance de I'image a renvoyer a son interlocuteur,

e Le principe de la déperdition en communication interpersonnelle,

e L’accueil du client au téléphone,

e Les spécificités de la communication a distance,

e La gestion des premiers instants sur les lieux du dépannage,

e Les différents types de questionnements,

e Les questions adaptées a la situation, a l'interlocuteur, au besoin de renseignement,

e L’identification des besoins et des attentes du client,

e La bonne compréhension réciproque,

e Les reformulations nécessaires,

e Le recueil des informations nécessaires,

e Latransmission des bonnes informations,

e Les conseils personnalisés,

e Les regles de sécurité (expliquer et faire appliquer),

e La réponse a une objection,

e La gestion des situations de stress et/ou de conflit,

e Les questions les plus fréquentes et les réponses a apporter en fonction du cas
particulier de chaqgue client.

Connaitre les notions de prise en charge, des conditions d'assistance et de calcul des
tarifs / Connaitre les documents administratifs relatifs a une prestation de dépannage-
remorquage

¢ Les modéles de fiche d'intervention (annexe 3),

e Les différentes grilles tarifaires (annexe 4),

e Les différents cahiers des charges (assisteurs, sociétés d’autoroutes, préfectures,
fourrieres, etc.),

e Les conditions générales de vente et de prestations d’interventions de dépannage-
remorquage (cf. page 32, pour rappel).
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Suggestion d’applications pratiques :

e Mettre en ceuvre des situations professionnelles en salle et en extérieur filmées,
e Débriefings, écoutes de situations vécues (intervention de professionnels,
enregistrement téléphoniques), etc.
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Annexe 1 : LES ACTIVITES A PRIVILEGIER EN ENTREPRISE

Les entreprises partenaires de la formation qui emploieront des stagiaires en formation CQP
« Dépanneur-remorqueur VL » dans le cadre de la POEC devront pouvoir leur proposer les
activités suivantes.

Activités a réaliser en entreprise

Les activités pratigues en entreprise doivent étre effectuer en adéquation avec les
thématiques traitées en organise de formation

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

- Organisation de l'intervention en lien avec les forces de l'ordre, les pompiers, etc.
- Réalisation des interventions en assurant sa sécurité

- Réalisation des interventions en assurant la sécurité des occupants du véhicule

- Mise en sécurité de la zone d’intervention

- Gestion des interventions sur des véhicules VE/VH

Dépannage d’un véhicule léger

Tout en respectant les régles d’hygiéne et de sécurité ainsi que les normes et les méthodes, procéder
au:

- Controle et réparation d’un systéme de gestion moteur essence

- Contrdle et réparation d’un systéme de gestion moteur diesel

- Controle et réparation un circuit d'un refroidissement

- Controle et réparation/changement d’'un pneumatique

- Contrdle et réparation d’un systéme de transmission

- Contrdle d'un systéme de liaison au sol et freinage

- Déblocage d’une direction

- Déverrouillage et réarmement de freins de stationnement électrique
- Controle et réparation d’un circuit électrique simple et multiplexé

- Contrdle instrumenté de batterie et du circuit de charge/démarrage

- Utilisation de l'outil de diagnostic dans le cadre de lecture et d’effacement de codes
défauts
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Annexe 1 : LES ACTIVITES A PRIVILEGIER EN ENTREPRISE

Remorquage d’'un véhicule Iéger

(Chez un réparateur agrée ou autre réparateur désigné par le client ou la compagnie d’assistance)

alaux :

Tout en respectant les régles d’hygiene et de sécurité ainsi que les normes et les méthodes, procéder

- Préparation d’un véhicule roulant et non roulant en vue de son chargement

- Utilisation des différents accessoires, équipements et matériels de manutention
du véhicule de dépannage

- Levage/relevage d’'un véhicule non roulant

- Chargement de différents types de véhicules Iégers roulants et non roulants
- Arrimage et sanglage d’un véhicule roulant et non roulant

- L'évacuation d’un véhicule roulant et non roulant en toute sécurité

- Opérations de déchargement d’un véhicule léger roulant et non roulant

Organisation et gestion de l'intervention de dépannage-remorquage

- Préparation de l'intervention pour se rendre le plus rapidement possible sur les lieux
- Prise en charge du client, conseils, explication, etc.

- Remplissage des documents nécessaires (fiches d’intervention, prise en charge, etc.)
- Explication des travaux effectués et de la facture au client

- Reéalisation de la maintenance et de I'entretien des véhicules d’assistance
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Annexe 2 : TABLEAU DES EQUIPEMENTS DE L’'ORGANISME DE FORMATION

Cette annexe est a compléter et a joindre a la réponse au cahier des charges POEC pour le CQP « Dépanneur-Remorqueur VL ».

La liste ci-dessous comporte les équipements que doit posséder un organisme de formation pour mettre en place la formation CQP « Dépanneur-
Remorqueur VL ». Les équipements sont rassemblés par « catégorie » :

Equipements d’atelier : Matériel lourd et/ou commun aux activités, outillage a main et standard
Outillages spéciaux : Outillage spécifique aux activités

Véhicule pédagogique : Equipé de la technologie désignée disponible dans le centre et fonctionnel
Equipement pédagogique : Maquettes, pieces en coupe, organes automobiles, etc.)
Consommable : nécessaires aux activités et/ou a la maintenance des véhicules pédagogiques

Merci de répondre par OUI ou NON pour chacun des items. La réponse OUI précise la présence du matériel dans votre établissement et sa
fonctionnalité. Si des équipements sont manquants et que I'organisme de formation propose une organisation adaptée pour y remédier (ex :
intervention d’'un autre organisme, partenariat avec une entreprise, prét de véhicule, méthode, ...) merci de préciser dans la colonne « Autres
équipements/Commentaires », les dispositions prises pour assurer la formation sur le domaine.
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OUTILLAGE / EQUIPEMENTS FORMATION DEPANNAGE VL

MODELE
ESSII\F/JSI\;JEI\ICI#-I/-I\E/IEII-EIII&ULE OUl | QUANTITE DE VgggSULES AUTRES EQUIPEMENTS / COMMENTAIRES
EQUIPEMENTS
VEHICULES SPECIFIQUES
Véhicule de dépannage double cabine O Sous-traitance / location
Plateau coulissant O Sous-traitance / location
Treuils - panier O Sous-traitance / location
Sangles O Sous-traitance / location
Booster - cables - poulie O Sous-traitance / location
EQUIPEMENT DE SECURITE
Signalisation lumineuse (option) O
Gyrophare (option) O
Extincteur O
Gilets (en fonction du nombre de place) O
Matériels de balisage (3 cones) O
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EPI (vétements spécifiques voyant,

lunettes, gants, casque, chaussures de O
sécurité)

EPC (gilets, matériels de balisage) O
Protection incendie O
Trousse de secours O
MATERIELS DE NETTOYAGE
Pelle-balais O
Bacs pour piéces O
Absorbants O

VEHICULES PEDAGOGIQUES EQUIPES DE TECHNOLOGIES DESIGNEES

Systéme d'injection essence VL O
Systéme d'injection Diesel VL O
Systéme bi-carburation (GPL/c) O
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Systeme de sécurité active (ABS/ESP)

Systeme de climatisation régulée

Systeme de transmission : boites de
vitesses automatiques ou CVT

Peut étre abordé de maniére théorique (pas bloquant
pour I'OF)

Systeme de transmission : boites de
vitesses robotisées simple ou double
embrayages

Peut étre abordé de maniéere théorique (pas bloquant
pour I'OF)

Systeme de transmission intégrale

Peut étre abordé de maniére théorique (pas bloquant
pour I'OF)

Frein a main électrique

Systéme de suspension pilotée

Systeme Stop and Start

Véhicule électrique ou hybride

Véhicule accidenté non roulant (pour
opération de levage/relevage, etc.)

OUTILLAGES SPECIAUX

ELECTRIQUE

Multimétres, pinces ampérométriques
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Outil de diagnostic multi marque avec

abonnement mis a jour et prises de O
connexion

MOTORISATION ESSENCE ET DIESE
Malette mesure compression, étanchéité O
cylindre, etc.
Pompe a pression / dépression (mytivac) O
Coffret mesure basse pression / débit O
carburant
Systeme de pompage carburant O
Manometre mesure pression d’huile, 0O
pression turbo, etc.
Valise contrdle circuit haute pression O

diesel

VEHICULES BI-CARBURATION (GPL/GNV), ELECTRIQUE ET HYBRIDE

EPI (gants, lunettes, etc.)

O

Kit de balisage pour véhicule électrique
ou hybride

O
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NOM DU MATERIEL
EQUIPEMENT / VEHICULE

Oul

QUANTITE

MODELE
DE VEHICULES
GROS
EQUIPEMENTS

AUTRES EQUIPEMENTS / COMMENTAIRES

Outillage isolé conformément & la
norme (CE/NF), VAT, etc. pour
intervention sur véhicules électrique ou
hybride

EPI et EPC pour intervention et mise en
sécurité Véhicule électrique ou hybride

EQUIPEMENTS PEDAGOGIQUES

Maquette électricité (capteurs, sondes,
actionneurs, etc.)

Maquette pédagogique sur systéme
Préciser la ou les natures du systeme
dans la partie commentaire (exemple :
climatisation, ABS/ESP, injection moteur,
boite robotisée, etc.)

Cette maquette est complémentaire aux véhicules mais
pas indispensable

Pieces pédagogiques moteur (culasse,
pompe a eau, soupapes, vilebrequin, etc.)

Pieces pédagogiques gestion moteur
essence et diesel (pompe haute pression,
débitmeétre, capteurs, bobines, sonde,
lambda, vanne EGR, canister, FAP, turbo,
etc.)

Pieces pédagogiques transmission
(arbres, pignons de boite de vitesses,
synchro, cébles de commande, volant bi-
masse, kit embrayage, etc.)
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NOM DU MATERIEL
EQUIPEMENT / VEHICULE

Oul

QUANTITE

MODELE
DE VEHICULES
GROS
EQUIPEMENTS

AUTRES EQUIPEMENTS / COMMENTAIRES

Pieces pédagogiques liaison au sol :
direction (crémaillére, systeme assistance
électrique ou électro-hydraulique, etc.),
suspension (amortisseurs, etc.)

Pieces pédagogiques systeme confort
(climatisation ; compresseur, évaporateur,
détendeur, etc.) et systeme sécurité
(freinage : bloc ABS/ESP, capteurs, etc.)

Piéces pédagogiques ou maquette de
véhicule électrique ou hybride (maquette
moteur électrique, générateur PWM ou
alimentation variable, etc.)

Piéces pédagogiques ou maquette de
véhicule bi-carburation (réservoir GPL,
polyvanne, injecteurs, détendeur, etc.)

Moteurs inertes sur support (ou pose sur
établi) pour dépose éléments mécanique
(distribution, culasse, bas moteur, etc.)

Boite de vitesses sur support (ou pose
sur établi) pour dépose éléments interne
(boite mécanique, pont, etc.)

EQUIPEMENTS ATELIER

Acces a internet

Bureau/comptoir avec matériel
informatique (ordinateur, imprimante)
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Documentation technique spécialisée en
maintenance automobile (marque et/ou
multimarque)

Documentations administratives (fiche
d’intervention, grille tarifaire, etc.)

Systéme d’extraction de gaz
d’échappement

Servantes outillage a main (clé, pince,
tournevis, cliquet, douilles, etc.)

Equipement atelier pneumatique (clé
choc, manomeétre, perceuse, etc.)

Crics roulants, chandelles, etc.

Air comprimé

Etablis d’atelier

Tri sélectif des déchets (zone dédiée,
conteneurs, etc.)

Pont élévateur 2 colonnes

I faut qu’il ait un pont (2 ou 4)

Pont élévateur 4 colonnes

Il faut qu’il ait un pont (2 ou 4)
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CONSOMMABLES

Electricité (fusibles, thermo-rétractables,
soudure, fil électrique, etc.)

Fil de fer, ruban adhésif, époxy bi-

composants, cable, manchon, cosse, etc.

Valve kit réparation pneu
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Annexe 3 : MODELES DE FICHES D’INTERVENTION

J ASSISTANCE AUTO DEPANNAGE

'J LUNEVILLE DEPANNAGE

i voveew ool fr/
ZA de 'Ecosseuse ZA. de PEcosseuse (T Certiicats
54300 MONCEL-LES-LUNEVILLE 54300 MONCEL-LES-LUNEVILLE n* 6434 et 6435
Fax: 03.83.72.29.81 Fax: 03.83.71.40.88
aadiunevilieGfree. fr a uy.fr
SIALT 442 128 184 00010 - N.LI. R 0@ 452 125 154 SIRET 624 618 532 00014 - NI| FR 15 524 618 584 sm N DEPECE
APE A A-SARL 7500w APC ®20A-SARL 2000 2
Tél. : 03.83.75.20.20 Tél.: 03.83.89.00.88 NS 016332
) BON D’INTERVENTION Date: .o OOORDONNEES CLIENT ET ASSISTEUR
O LIVRAISON Hewe d'appsl Y — Nom & adressa de facturation:
) FACTURE DA ROV st mibiosid s absaskiai - - e
Nom du dlient sur place
TH.;
[ MARQUEETTVPE - D4 x4 IMMATRICULATION | 1éve MISE EN CIRCULATION | [ CHADFFEURREM 1 | CHALFTEUR REM 2 |
GO | ESS | MYB [ELEC| GPL | MO | KILOMETRAGE COMPTELR ASSLRANCE VERIGULE VEHICLLE
BVM | BVA (BSEC|+1,81{-1,8t] REM
LEUDINTERVENTION | HEURE PARE EN HEURE FASEEN
LIEU OE LIVRAISCN REURE FIN REM 1 AEURAE FN FEM 2
QUOUR QN QWELF  QASSISTANCE U PARTICULER O GARAGE QPOUCE  QAUTCACUTE O FOURRIERE I
0 DEPANNAGE SUR PLACE U SEMORQUAGE Q REM D3LG O RELIV Q MISE EN DEPOT 2 REPARATION ATELIER
0 SOUS-50L 2 INCENDHE O VEHICULE NON ROULANT O AOUES ABS OU CREVEES - Nbi —.......... avoL O SAISIE
Panne présumée: [ Diagnostic sur placs
Désgration Quantité  |Prix Lntalre HT] Prix fotal HT.
FRAIS DE GARDIENNAGE
17€ HT pour YH de -18 1 A parss du 1" jour
25€ H.T pour VH de + 1813 partr du 17 jour
Acoassoires e chcons. QEsptces OChéque  QCB Q En compta TOTAL H.T.
fncas; Une réparation ost faito pour vous parmettra de vous rendre au garage le plus proche | TVA %
L TOTAL T.TC.
Lors de rotre prestation, quel fiit voirs degré de satistaction? (1 = ®) {10 = &) 80 2
1|2/ala|s|6|/7|8]9]10 123l5678910§
Accued tEEchoniqua AAD Explications ¢t professonnalisme du dépannaur E
Accusll sur place Aspect gandral de fentrepriss 5
Détal dinterverzon Neus recommandeviez-vous ? i
Voe commentaires: r
Sgnature du dépannewr: Signature/lampon iew de dopdt: Signature ds I'usager (+ bon pour accord):
Q CLEF U CLEF D CLEF
aca ace 0cG

Diparange ot capairiement sans oreenage de motos, véhvou es garticuliens, wilitaires ol pads
as de trampart

Maruieetion - Specaliste soussols - Conll

lourds
de wibicales de wihicales égers en fin de vie + REIDere
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Annexe 3 : MODELES DE FICHES D’INTERVENTION

wﬂh d'assurance/assistance : ..

Lieu de l'intervention :

Nature de l'intervention :

Accés difficile ) Nombre de passagers : ...... Bagages ] Animaux a bord (] Nb véhicules impliqués : ........

Signature / Tampon lleu da depot : DES |
26, rue 0 la Malmaisan
TH. 0139853750
Fax 0139 85 09 99
Sired : 349 290 429 00027
Sarl capital : 64 000 suros

hafone scr la 8n ces wiaund id.
Mm-mmmmmum

Ty

Carttcatmr Sumau mmm 4111 Arcued cedes - = www-quelicon ir

Manss sirmevats nﬂ A-Enmvvl e u=ll nantun o

mm sy s des Wpais en dn dovio.
n mmm,_ - v
Natre cortiication yous garanio “
0 rmwnmmumwummuﬂmwm
P
Das

/
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Annexe 4 : MODELES DE GRILLE TARIFAIRE

AAD

[ 1 )

Tarifs 2017

—

Civers Frais de statornement Vi 17.00€ ¢] 2040¢€ 20,90¢
Frais de statiannament VU 25.00€ { < 30,00 ¢
A200¢ AL00€
[ 396,00 €
< 20,00¢
oo%|  eoo0¢ 36,00 €
INettoyape crsussiestl 00 € 36,006 36,00¢
[Vidange carburant/purge =10 L 100,00€ 1 & 12000 €
s [PREVISSON O ALIGMENTATION ANNUELLE DF 3% = i
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Annexe 5 : MODELES DE FICHE SATISFACTION CLIENT

\

Enquéte de satisfaction Dépannage/Remorquage
; AAD

Votre avis nous intéresse... ENR-43/2014

b
-

P 4

Vos coordonnées (facultatives)
MO s srsmr i POV B s oo ch o e s v A s g

LT [T T —— . TR

Tel fessimsssimarnmssrsmnnssssmron iamsirssmisasirisssammninisniars . G=T Sisrnimnrsssansionsnssmiaumivass spsimmasssasnsss sasssasss sipamamsss
" P
4 ™
Prestation
Date de Notre iINTeNeNTION @ i s s s e

Mature de l'intervention ;: Dépannage sur place O Remorguage O
\‘-Sultea:Panne O Accident O )

Votre avis

Lors de notre prestation de dépannage,/remorquage, guel fut votre degré de satisfaction 7

ETAPES | Mawvais | Maoyen Bon Trés bon

Accueil wélénhone atjou sur sia)

Délai d'attente aprés appel

Explications du dépanneur sur place

Dépannage sur place (sl ce fut |e o)

Réparation atelier (s ce fut o cas)

Aspect générale de 'entreprise

V05 OO I EEINES Focumccomn s st o o e s S el e B S P L S

Notre prestation a été ; Excellente D Bonne O Maoyenne O Mauvaize O

Vos réponses contribuent a 'emélioration de nos services.
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