CAP agent d’accueil et de conduite routiere, transport de voyageurs

REFERENTIEL DES ACTIVITES PROFESSIONNELLES

INTRODUCTION

Dans une entreprise privée ou au sein d'une entreprise publique ou semi-publique, Fagent d accueil et de
conduite routiere- transport de vovageurs exerce son métier en milicu urbain, péri-urhain  ou interurbain.
Cette diversité influe sur les conditions d’exercice, sur les fravaux amont et aval 4 I'opération-de transport, sur

son autonomie et sur son réle commercial.
(’est une femme ou un homme de terrain , ses compétences doivent lui permettre de communiquer avec $on

entreprise, les clients/voyageurs, ses collégues et les tiers,

1 est placé en général sous ["autorité d’un agent de maitrise , il assume seul ou en équipe la réalisation du transport, du
point de départ  au  point d'arrivée, dans le cadre du service dont i a la charge

Aprés une acquisition d’une expérience professionnelle, ses capacités étant confirmées, il pourra &tre amené a
évoluer vers des fonctions de maitrise dans la filére de la conduite ou d’autres filiéres de I"entreprise.

1-L'E ! N TSOCIALDEL’

¢ Le développement de I'usage des moyens de transport individuels,

» La transformation du paysage urbain par extension de I'habitat a I périphérie des agglomérations, la saturation des
centres villes, éloignant le lieu de vie familiale du lieu de travail,

« La concentration des flux des plages horaires de plus ¢n plus étroites,

« La différenciation des besoins des usagers,

¢ Les changements sociaux et culturels,

entrainent :

s une évelution technologique des matériels roulants et des systémes d'exploitation embarqués ou non,

+ yne transformation de la billetterie lide 4 |a monétique,

+ la primauté croissante des moyens de communication interactifs sur les moyens de communication unidirectionnels.
» une adaptation aux nouveaux comportements des clienis/usagers et du public,

et induisent de nouvelles exigences de compétences et d'attitudes qui vont au deli de 1a seule maitrise de la conduite du
véhicule.
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-DES TION DES ACTT

B.Un axe technigue

La connaissance des matériels roulants et de leurs équipements.

L'optimisation des conditions d'utilisation, dont ia maitrise de la conduite rationnelle.

Le respect absolu de la séeurité des personnes et des hiens.

La connaissance du secteur professionnel, de I'entreprise de transport routier de voyageurs et de fa
réglememation de la profession.

BUn axe relationnel

Dans l'entreprise :
-travail en équipe, interactivité des services.

Avec Ie client/voyageur :

-sécurisation et confort,

-comportement professionnel (accueil, capacité d'écoute, réactivits...),
-prévention et gestion des conflits.

Avec les tiers

-respect des tiers,

-sociahilite,

-prévention et gestion des conflits.

B Un axe cuiture]

Prise en compte des richesses économiques ¢t tourtstiques liées 4 son réseau ou  son Parcours.
Prise de conscience des facteurs interculturels ef soctamx.

B 1Un axe commmercial

L'agent d'accuetl et de conduite est 'un des représentants de I'entreprise le plus proche de la chienmtéle. 11 est done
un acteur essentiel agissant pour la conservation et 'amélioration de image de marque de I'entreprise.

W.Un axe " hygiéne de vie et prévention”

L'ergonomie des gestes et des postures.
L'hygiéne de vie,
Le secourisme et l'assistance.
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= LI N DANS FONCTIONSDE L' PRISE

L'agent d'accueil et de conduite est plus particuli¢rement impliqué dans quatre fonctions de I'entreprise :

+ F1 Fonction CONDUITE-MAINTENANCE
« F2 Fonction GESTION - CONTROLE
+ F3 Fonction COMMUNICATION - SERVICE
F31 ACCUEIL - INFORMATION
F32 COMMUNICATION - PREVENTION
» £4 Fonction ACCOMPAGNEMENT

3. RELATIONS FONCTIONS / ACTIVITES CIBLES

Fonction 1 Activités de
conduite-mainienance ndu
Fonction 2
gestipn-contréle ™ \
rr——
Fonction 3 / —l
communication Activités d’
service W
grand tourjsme
Fonction 4
accompagnement
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Le CAP Agent d'accueil et de conduite routicre -Transport de voyageur correspond 3 deux secteurs d activités
Secteur | : Transport de vovageurs sur dey lignes réguliéres ( transport urbain, interurbain, scolaire...).
Secteur 2 - Transpart de vovageurs en tourisme, grand tourisme
Secteur & activités Li souligres S1 ;
» Le CAP se rapporte, au niveau des activités professionnelles, a
B FI - Fonction Conduite - maintenance

B F2 - Fonction Gestion - contrdle
W F3 - Fonction Communication service / F31 Accueil Information / F32 Communication - prévention

Secteur d’activités Tourisme, grand tourisme S2 -

F! - Fonction Conduite - maintenance

F2 - Fonction Gestion - conirdle

F3 - Fonction Communication service / F31 Accueil Information
F4 - Fongtion accompagnement

Pour obienir le CAP Agent d'accueil et de conduite routiére, le candidat devra mettre en cuvre les compétences
{C et S du référentiel de certification} liées aux activités professionnelles de type :

|» F1, F2, F31,F32 |

ou

[« F1,F2, F31,F4 |
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Fiches descriptives des activités professionnelles

Fanction 1 - CONDUITE - MAINTENANCE

® 1 Prendre en charge le véhicule

@ 2 - Renseigner, pour sa part, le disque du chronotachygraphe

® & - Ldentifier les incidents mécaniques, ¥ remedier ou en rendre compte
® 7 - Renseizgner le camet de bord

® § - Remplir contradictoirement un constat amiable

ondijti ‘exercice ;
-Dannges | tions dispanibles
Tableau de service, listes de controie, carnet de bord, itinéraires, horaires, cartes et plans
Consignes ¢t réglements d’exploitation
(T1) Selon les consignes en viguour ( constructeur et/ou entreprise }
(T5) En tenant compte des instructions du régulateur ou de son équivaient dans |"entreprise
- Matigres d’ oeuvre/Produit/Service
(T3) Réalisation d'un transport en assurant la sécurité et le confort, selon les réglementations ¢n vigusur

- Systéeme d ation / Moyens ;
Véhicule et son égquipement embarqué

-Li ! Sites :
Résean routier, milieu urbain, interurbain...
Atelier, voies de cireulation, parking, emplacernents réserves...

iat / Relatigns :
intemne : responsable d'expivitation, services techniques
-gxterne : public proche ( automobiliste...), institutions (police, douane...}
clients/usagers/voyageurs
- Aut 1e / nsabilité
Conduite : Quasi-totale en grande distance, reste trés importanie en transport urbam
Maintenance : Quasi-totale en grande distance, tres limitée en transport urbain

gsultats ate 2
Les voyazeurs sant transportés dans des conditions attendues de sécurité routiére et de confort

Le véhicule arrive au lieu désigné et A ["horaire préva
L’ outil de travail gst préservé

Activités cibles :
Agent d'accueil et de conduite routiére,

cenducteyr,
conducteur-receveur

La partie grisée correspond aux activités de conduite
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Fonction 2 : GESTION - CONTROLE

Tiiches :

® | vénfier eliou introduire les parametres 1ids au service { signalétique du véhicule, systéme d'aide a l'information...)
® 2 - Vérifier le titre de wransporn

® 3 - Vendre certains titres de transport et encaisser les palements

® 4 - Appliquer les changements de tarification

® ¢ - Geérer sa caisse et son stock de titres de transport

® 7 - Renseigner les documents d'exploitation ( 1a feuille de route, la fiche de recette...)

# 3 - Veiller a ce que le vehicule donne une bonne image de marque de I’entreprise

nditj ‘e ice :

-Dionnées informations dispopibles -

Tarifications, feuilles de service...

- Matiéres d’ peuvre/Produit/Service

Vente de titres de transport

- Systéme de transformation / Movens

Véhicule, éguipement monétique,
Fond de caisse, cartes de crédit, titres de transport

- Ligux / Sites ;

Réseau routier, milieu urbain, interurbaip...

Arelier, voies de circulation, parking, emplacements réserves.,.

- Liaisons / Relations :

Service technique maintenance, service comptabilité, service marketing
Controlenrs, agents d'exploitation, kiosgue de vente
Clients/Usagers/Voyageurs

- Autonomie / Responsabilité

Respansabilité et autonomie, dans le cadre d'une exploitation normale

Reésultats attendus -

Les tarifs sont appligués

Les encamssements sont réalisés
L.a recette est conforme

Activités cibles :

Agent d'accuei! et de conduite routiére,
receveur,

conductcur-receveur
verification-perception
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Forction 3 : COMMUNICATION - SERVICE
F31: ACTIVITE . ACCUEIL ET INFORMATION
Taches :

# 1 Accueillir et informer les clients (délais, tarification, itinéraire...)
@ 7 - Traiter les réclamations et les disfonctionnements et'on transmetire & I'enmeprise
# 3 - Utiliser les movens de communication embargués

& 4 - Metire en oeuvre les moyens d'informations embarques

Conditjons d’exercice :
-Données informations disponibies :

Plans, guides, horaires, itinéraires, services offerts, tarification, réglementation, documents administratifs
Documents d’exploitation,

- Matiéres d°oeuvre/Produit/Service
Le client ¢t I'entreprise sont informés des conditions et du déroulement du transport

- Systeme de transf; ion £ Mowvens :
Les systemes d'imformation embarqués

Réseau routter, milieu urbain, interurbain...

Atelier, voies de circulation, parking, emplacements réservés...

- Liad / jons :

interne : responsable d'exploitation, services techniques

-externe : public proche ( automebiliste...), institutions {police, douane...)
clients/usagersfvoyagenrs

- je / Re abiite

Quasi-totale en grande distance, reste trés importante en transport urbain

Résultats attendus :

le climat de sécurité et de confort est maintenu

{& client est informé et satisfait

Fentreprise est informee et peut réagir ( modifications ou ameéliorations )

le service est valorisé (entreprise - client de 1*" rang/ Autorité Organisatrice. }

Agent d'accueil et de conduite routiere
Recaveur
Artcompagnateur
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Foneti : COMMUNICATION SERVICE

F32; ACTIVITE :  COMMUNICATION PREVENTION

Taches :

&1 - Participer au maintien d une situation de sécurité et de confort :
- assurer Iz situation de confort (respect des réglements, ambiance, prévention...)
-désamorcer ou gérer les conflits
-prévenir la délinquance
-gérer une situation d’urgence

® ? - Participer a la politique de Jutte contre Ia fraude
® 5 - Participer 4 I'image de marque de Pentreprise, a la continuité et la qualité du service :

-adapter ses comportements et attitudes aux besoins des clients et & I'environnement
-pariiciper le cas échéant 4 la vie locale

-D wucll| i isponibles :
Plans, guides, horaires, itinéraires, services offerts, tarification, réglementation, documents administratifs
Documents d°exploitation,

- Matigres d'genvie/Produiv/Service
Les potentialités de conflit doivent &ire reperées
Le conflit doit &tre prévenu et géré sans aliérer le service

- Systéme de transformation/ Moyens ;

Dialogue, écoute, persuasion, communication

- Lieux / Sites :

Réseau routier. mifieu urbain,

- Liaisons / Relations :

interne : responsable d'exploitation, services techniques d'intervention
-externe : public proche { automobiliste. ), institutions (police,...)
clients/usazers/voyageurs

- o ilite

Quasi-totale, en relation avec son entreprise ou institutions

Résuliats attendus :

Le climat de sécurité et de confort est maintenu

L.e client est satisfait

l'entreprise est informeée et peut réagir { modifications ou améliorations )

Activités cibles :

Agent d'ambiance Transport en Commun
Receveur

Vérificateur de perception
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ncti H ACCOMPAGNEMENT

Taches :

®1 Préparer los ¢léments nécessaires au vovage { carles, itinéraires...)
®2 Prendre en charge les voyageurs, el les biens (bagages)

#3 S'assurer du fonctionnement des éguipements de confort embarqués
®4 Asggurer la situation de confort

®5 Agrémenter le voyage ( climatisation,...)

@6 Participer aux formalités administratives, douanieres, financiéres
&7 (Gérer les aléas du vovage

#2 Rendre compte ( en cours, aprés ) des informations nécessaires pour Pentreprise

Conditions d’exercice ;
-Dgnnées informations disponibles

Dacuments touristiques, cassettes....Feuville de route, liste des passagers, documents de bord, documents douaniers, guides, plans,
.....itinéraires...

- Matié i rpduit/Servi
Itinéraire et points de passages prévus dans des conditions de sécurité et de confort dans les délais prévus

- = jon / ¥
Equipements {sono, vidéo, sanitaires, restauration, climatisation, infermatique...)

- Lieux / Sit
Réseau routier ( national, internatiotial }

- |iaisons / Relations :
Interne : conducteur, entreprise, services technigques
Externe : clients, prestataires (hébergement, restauration...) palice, douzne

- Augtonomie / Responsabilité
Quasi-totale

Résultats attendus :

- Conformité de la prestation prévue
- Les situations anotmales sont gérées
- L'entreprise est informee

jvi les :
Accompagnateur
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AVERTISSEMENT

Le permis D est exigé pour présenter I'unité 1 du CAFP « prise en
charge et maintenance du véhicule ».

En conséquence, dans le cadre de la préparation a ce CAP, les
centres de formation doivent exiger des candidats le permis D a
Fentrée en formation ou 'engagement du candidat & préparer et
a passer le permis D pendant sa formation,
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ORGANISATION DESUNITES PROFESSIONNELLES

L es unités professionnel les sont congtituées de :

» UPL1: Préparation du déplacement, prise en charge et maintenance du véhicule.

« UP2: Travaux enrelation avec laclientele.

UP1: Préparation du déplacement, |Le candidat doit étre capable en toute autonomie :
prise en charge et ¢ de préparer un déplacement :
mai ntenance du véhicule.
O d organiser le déplacement,
0O didentifier levéhicule.

¢ de prendre en charge et assurer la maintenance d’ un véhicule :

de prendre en charge un véhicule,
de préparer un véhicule,

de gérer une situation anormale,
deréagir aune situation d’ accident,
d'utiliser le chronotachygraphe.

oOoood

UP2: Travaux en relation avec la Le candidat doit étre capable en toute autonomie selon le choix formulé
clientele. lors de son inscription al’ examen (secteur « lignes réguliéres » ou secteur
« tourisme et grand tourisme) »:

de prendre en compte les aspects financiers,

d’ organiser la messagerie,

d' assurer le service voyageurs,

d' assurer le service messagerie,

d'utiliser les documents relatifs a un voyage donné,
d’accomplir les formalités liées au passage des frontiéres,
d’ assurer la gestion financiére de lamission,

de communiquer.

Ooooooodgao
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