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MODULE 1: La Responsabilité Juridique

1.1. Le contrat de dépôt

Lorsqu'un client confie ses clés au voiturier, un contrat non écrit de "dépôt" se

forme  instantanément  entre  lui  et  l'établissement.  L'hôtel  devient  le  gardien

juridique du véhicule et s'engage à le restituer dans l'état exact où il a été reçu.

Une  simple  rayure  peut  engager  la  responsabilité  financière  et  écorner

sévèrement la réputation du palace.

1.2. Les enjeux de l'image de marque

Confiance absolue : Les clients séjournant en hôtellerie de luxe conduisent

souvent des véhicules de grande valeur (berlines de luxe, voitures de sport,

véhicules de collection). Confier un tel bien requiert une confiance totale.

Le risque "Bad Buzz" : Un incident sur le parking (choc, vol d'objet, conduite

inappropriée signalée par une dashcam) peut détruire la réputation de l'hôtel

en quelques heures sur les réseaux sociaux.

Le comportement  du voiturier  : Votre  uniforme est  le  symbole  de  cette

sécurité. Une conduite nerveuse ou le non-respect du code de la route sur le

parvis anéantit l'illusion de sécurité.

La Règle d'Or

Conduisez  chaque  véhicule  comme  s'il  s'agissait  d'une  œuvre  d'art

inestimable, sous le regard attentif de son propriétaire.
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MODULE 2: L'État des Lieux d'Entrée

2.1. Le "Walk-around" préventif

Avant d'ouvrir la portière conducteur pour déplacer le véhicule, un contrôle visuel

rapide mais systématique doit  être effectué. C'est  l'étape la plus critique pour

protéger l'hôtel contre les réclamations abusives ou les malentendus.

2.2. Ce qu'il faut observer en 10 secondes

Zone à inspecter Détails critiques

Carrosserie (les 4

coins)
Rayures, impacts, pare-chocs fissurés ou mal fixés.

Jantes et Pneus
Éraflures de trottoir sur les jantes alliage, pneus

sous-gonflés ou hernies.

Optiques et Vitrages Fissures sur le pare-brise, phares brisés.

Action corrective : Si un dommage est constaté, il doit être noté immédiatement

sur le billet de stationnement ou scanné via le logiciel hôtelier, et validé par un

collègue (ou communiqué avec tact au client s'il est encore présent).
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MODULE 3: La Prise en Main

3.1. Le respect de la bulle intime

L'habitacle d'une voiture est un espace privé. Y pénétrer demande un respect

absolu. Le client a ajusté son environnement pour son confort, vous ne devez le

modifier que si c'est strictement indispensable pour la sécurité de la manœuvre.

3.2. Le protocole d'ergonomie

Le  siège  : Ne  reculez  ou  n'avancez  le  siège  que  si  vous  ne  pouvez

physiquement  pas  actionner  les  pédales  en  toute  sécurité.  Utilisez  la

mémorisation des sièges si disponible.

Le système multimédia : Il est strictement interdit d'allumer ou de changer

de station de radio, de modifier le volume ou d'utiliser le système Bluetooth.

La climatisation : Ne modifiez pas les réglages, sauf demande expresse du

client ou situation extrême (désembuage du pare-brise pour la sécurité).

Propreté  : Assurez-vous  d'avoir  les  mains  et  les  chaussures  propres.

L'utilisation d'une housse de siège jetable peut être requise par l'hôtel pour

certains modèles fragiles.

• 

• 

• 

• 

trainingcenterin - Formation Professionnelle

5



MODULE 4: Règles de Conduite

4.1. Tolérance Zéro

Le métier de voiturier n'est pas celui de pilote d'essai. La douceur et l'anticipation

sont  les  qualités  maîtresses.  De nombreux  véhicules  modernes  sont  équipés

d'enregistreurs de conduite ou de "Dashcams" : vous êtes filmés, surveillés par

GPS, et les régimes moteur sont enregistrés.

4.2. Les commandements du déplacement

Règle Application Opérationnelle

Limitation de

vitesse

Vitesse maximale de 10 km/h sur le parvis et dans les

rampes de parking. Allure au pas.

Régime moteur
Accélérations progressives. Aucune "montée en régime"

agressive, même avec les voitures de sport.

Anticipation
Freinage souple. Le véhicule ne doit subir aucun à-coup.

Les passages de ralentisseurs se font au pas.
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MODULE 5: La Logistique du Trajet

5.1. Du parvis aux entrailles de l'hôtel

Le trajet entre l'entrée principale et la place de parking est la zone de danger

numéro un. Rampes étroites, piétons imprévisibles, et circulation croisée exigent

une vigilance de tous les instants.

5.2. Gestion de l'espace et du flux

La priorité  piéton : Dans l'enceinte  de  l'hôtel,  le  piéton  est  prioritaire  de

manière absolue. Un client distrait par son téléphone peut surgir entre deux

véhicules.

Gestion des croisements : Utilisez  les  avertisseurs  sonores  (très  courts,

type "appel de phares") uniquement dans les virages aveugles des rampes

souterraines,  jamais  sur  le  parvis  pour  ne  pas  perturber  l'atmosphère

luxueuse.

Concentration  totale  : Le  téléphone  portable  personnel  est  formellement

interdit en conduisant. Pas d'écouteurs, pas de distractions.

Avertissement de Sécurité

Ne prenez  jamais  de  risques  pour  gagner  30  secondes.  Si  l'accès  au

parking est bloqué par une livraison, patientez sans klaxonner et prévenez

le chef voiturier par radio.
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MODULE 6: L'Art du Stationnement

6.1. La doctrine de la "Bataille Arrière"

Le stationnement ne doit jamais se faire au hasard. Une voiture mal garée est

une voiture en danger (coup de portière) ou un danger pour la réactivité de l'hôtel

en cas de demande urgente.

6.2. Procédures de parcage

Marche arrière obligatoire : Tous les véhicules doivent être stationnés en

marche arrière (prêts à partir). Cela évite les manœuvres dangereuses lors

des heures de pointe (Check-out rush) et offre un gain de temps considérable.

Gestion de l'espacement : Laissez un espace suffisant du côté conducteur

pour ouvrir la portière sans toucher la voiture voisine. Si une place est trop

étroite, cherchez-en une autre. Ne forcez jamais.

Frein de stationnement : Assurez-vous que le  frein à main électrique ou

manuel  est  bien  engagé.  Mettez  la  boîte  automatique  sur  la  position  "P"

(Parking).

Fermeture  complète  : Vérifiez  systématiquement  que  les  vitres,  le  toit

ouvrant et toutes les portières sont verrouillés avant de quitter la place.
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MODULE 7: La Forteresse des Clés

7.1. Le "Key Board", centre névralgique

Une voiture est en sécurité seulement si sa clé l'est. La perte, le vol ou l'inversion

d'une  clé  constitue  une  faute  opérationnelle  grave  qui  paralyse  le  service  et

humilie l'établissement devant le client.

7.2. Gestion stricte du trousseau

Étape Procédure de Sécurité

L'étiquetage
Attacher l'étiquette (tag) comportant le numéro de folio et

d'immatriculation avant même de déplacer le véhicule.

Le

Rangement

Dès la descente du véhicule, la clé doit être placée dans le

casier fermé à clé (Key Room) ou le coffre-fort prévu à cet

effet.

L'Interdiction
Il est formellement interdit de garder les clés d'un client

dans sa propre poche pendant le service.
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MODULE 8: Objets de Valeur et

Confidentialité

8.1. La tentation et le soupçon

Les clients laissent fréquemment des objets précieux en évidence (lunettes de

marque,  monnaie,  sacs  de  luxe,  documents  professionnels).  Le  voiturier  doit

s'assurer que ces objets ne sont pas exposés au risque et se protéger lui-même

contre toute accusation de vol.

8.2. Les bonnes pratiques

Inventaire visuel : Ne touchez à aucun objet. Si un sac de valeur est sur le

siège passager, ne le mettez pas dans le coffre sans l'autorisation écrite (ou

via PMS) du client.

Conduite sécurisée : Un freinage brusque ferait tomber et potentiellement

endommagerait des ordinateurs portables ou téléphones posés sur les sièges.

Fermeture de sécurité : Si une voiture décapotable (cabriolet) est laissée

ouverte par le client, demandez poliment l'autorisation de refermer la capote

pour le stationnement (protection contre la poussière et le vol).

La boîte à gants : Elle est le sanctuaire du client. L'ouverture de la boîte à

gants par un membre du personnel est strictement interdite.
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MODULE 9: Gestion des Accès et Prévention

9.1. Le parking n'est pas un espace public

Le  parking  de  l'hôtel  doit  être  traité  comme  un  coffre-fort.  La  sécurité  des

véhicules passe par une lutte contre l'intrusion de personnes extérieures.

9.2. Protection du périmètre

Le contrôle de la porte : Assurez-vous que la porte de garage ou la grille se

referme complètement après votre passage pour éviter qu'un rôdeur ne s'y

glisse ("tailgating").

Rondes  de  sécurité  : Lors  des  moments  de  faible  affluence  (nuit

notamment), le voiturier de garde effectue des rondes visuelles pour détecter

toute tentative de vandalisme.

Individus suspects : Si une personne inconnue se promène dans le parking

réservé  aux  voituriers,  n'intervenez  pas  physiquement.  Appelez

immédiatement le PC Sécurité avec votre radio : "PC Sécurité pour Voiturier,

individu suspect au niveau -2, demande intervention."
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MODULE 10: Les Véhicules Électriques (VE)

10.1. Nouveaux enjeux technologiques

Avec l'essor massif des véhicules électriques et hybrides (Tesla, Porsche Taycan,

etc.), les voituriers font face à de nouveaux risques de sécurité et de nouvelles

manipulations électriques.

10.2. Protocoles de recharge et sécurité

Risque Procédure préventive

Manipulation des

câbles

Ne tirez jamais brutalement sur une prise.

Déverrouillez le port de charge via l'écran du véhicule

ou la clé d'origine avant de retirer le câble.

Risque d'incendie

(Emballement)

Si un véhicule électrique émet une odeur chimique

forte, de la fumée blanche ou des crépitements,

évacuez immédiatement et déclenchez l'alerte

incendie. Ne tentez pas de l'éteindre.

Déplacement sans

bruit

Les VE sont silencieux. Anticipez d'autant plus la

présence de collègues ou de piétons qui ne vous

entendent pas arriver dans les allées du parking.
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MODULE 11: Supercars et Voitures de

Collection

11.1. La haute couture automobile

Prendre le volant d'un véhicule dépassant plusieurs centaines de milliers d'euros

(Ferrari, Lamborghini, Rolls Royce, voitures d'époque) demande une formation

spécifique. Un simple dos d'âne peut détruire une lame en carbone.

11.2. Précautions exceptionnelles

Le gabarit et la garde au sol : Ces véhicules sont très bas et souvent très

larges. Si le parking souterrain possède une rampe abrupte, le chef voiturier

peut décider de laisser le véhicule sur le parvis extérieur en zone sécurisée

VIP.

Utilisation du "Lift" : Demandez au client comment activer la fonction "Lift"

(surélévation hydraulique de l'avant) pour passer les ralentisseurs.

Boîtes de vitesses spécifiques : Les vieilles voitures de collection ont des

boîtes  manuelles  complexes  (double  débrayage)  ou  des  embrayages  très

sensibles. Si vous n'êtes pas familier avec le modèle, avouez-le au client et

demandez-lui poliment de stationner lui-même la voiture sous votre escorte.
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MODULE 12: Météo et Conditions Dégradées

12.1. L'adaptation à l'environnement

La  pluie  battante,  la  neige  ou  même  de  fortes  chaleurs  modifient  le

comportement des véhicules et l'adhérence des rampes de parking. La sécurité

exige d'adapter sa conduite.

12.2. Les pièges à éviter

Pieds  mouillés  : Si  vous  montez  dans  un  véhicule  avec  les  chaussures

trempées,  le  risque que votre  pied glisse de la  pédale  de frein  est  élevé.

Essuyez vos semelles sur le tapis de sol avant d'engager la marche avant.

Rampes  glissantes  : En  hiver,  une  rampe  d'accès  souterraine  peut  se

transformer en patinoire. Descendez au frein moteur (rapport bas) et évitez de

freiner brusquement dans la pente.

Vitres embuées : En cas de changement brusque de température (air froid

extérieur  /  parking  chaud),  le  pare-brise  s'embue  instantanément.  Arrêtez-

vous  immédiatement,  enclenchez  la  ventilation  maximale,  et  attendez  de

recouvrer une visibilité de 100% avant de continuer.
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MODULE 13: Sécurité Incendie en Parking

13.1. Le risque majeur des sous-sols

Le parking souterrain est l'un des endroits les plus critiques de l'hôtel en matière

de risque incendie en raison de la concentration de carburant et de batteries.

13.2. Réactivité et survie

Événement Procédure d'Urgence

Départ de feu

(Moteur d'un

véhicule)

Arrêtez le véhicule, coupez le contact, sortez

immédiatement. Utilisez un extincteur adapté

(Poudre ABC) uniquement si le feu est maîtrisable.

Déclenchement

alarme générale

Abandonnez toute manœuvre. La sécurité humaine

prime sur le matériel. Rejoignez les points de

rassemblement via les issues de secours piétonnes.

Odeur de carburant

puissante

Ne démarrez aucun véhicule dans la zone.

Avertissez la sécurité pour épandre de l'absorbant.
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MODULE 14: Restitution et Contrôle

d'Identité

14.1. Le moment critique du départ

Restituer le mauvais véhicule à un client ou, pire, à un voleur ingénieux, est la

pire défaillance d'un service voiturier. Le billet de stationnement est le passeport

exclusif du véhicule.

14.2. Les règles de "Release" (Remise)

Pas de ticket = Pas de voiture : Si le client déclare avoir perdu son ticket, ne

remontez jamais la voiture sans appliquer la procédure de contrôle strict (voir

Cas Pratique 2).

Vérification du numéro : Ne vous fiez pas uniquement au fait que le client a

une  clé  de  la  même  marque  (les  clés  de  Mercedes  ou  de  Porsche  se

ressemblent toutes). Le numéro du ticket doit correspondre au tag de la clé.

Conformité de restitution : Le véhicule doit être rendu propre (pas de traces

de  chaussures,  volant  droit),  moteur  allumé,  climatisation  régulée  et  porte

ouverte pour faciliter l'accès au client.
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MODULE 15: Cas Pratique N°1

Dommage non signalé à l'arrivée

Contexte : Un client très pressé vous laisse les clés d'un SUV de luxe la nuit

sous une forte pluie et entre en trombe dans l'hôtel. En arrivant dans le parking

bien  éclairé,  vous  remarquez  une  grosse  jante  totalement  rayée  et  un  pneu

cisaillé.

La Procédure Sécurisée :

Ne  tentez  pas  de  garer  le  véhicule  entre  deux  autres  voitures  où  le

dommage serait caché. Garez-le dans une zone dégagée sous une caméra

de surveillance.

Prenez immédiatement deux photos claires avec la tablette de service ou

l'appareil photo du département.

Informez par radio la Réception ou le Chef Concierge afin qu'une note soit

ajoutée au dossier  du client  et  que celui-ci  en soit  informé délicatement

("Monsieur, pour assurer la qualité de notre service et pour nos registres,

notre voiturier a noté lors du stationnement qu'un incident antérieur avait

endommagé votre jante droite...").

1. 

2. 

3. 
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MODULE 16: Cas Pratique N°2

Le Client sans Billet de Stationnement

Contexte : Un monsieur se présente sur le parvis à la fin d'une grande réception

de mariage. Il vous demande de lui ramener "la BMW noire", mais affirme avoir

jeté le ticket "Claim Check".

La Procédure Sécurisée (Tolérance Zéro) :

Faites  preuve d'empathie  mais  restez  ferme :  "Je  comprends tout  à  fait

Monsieur, cependant, pour la sécurité de votre véhicule, j'ai l'obligation de

procéder à une vérification de sécurité."

Appelez le Chef Voiturier ou le Manager de garde.

Demandez au client une pièce d'identité officielle et la carte grise (certificat

d'immatriculation)  du  véhicule,  ou  vérifiez  l'identité  via  le  logiciel

d'hébergement PMS si c'est un résident de l'hôtel.

Faites signer une décharge d'enlèvement de véhicule sans ticket avant de

remettre les clés. Un voleur abandonnera immédiatement la tentative face à

ce processus.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 17: Cas Pratique N°3

Invité inapte à la conduite

Contexte : À la sortie du bar de l'hôtel à 2h00 du matin, un client manifestement

en état d'ébriété avancé (ou sous forte emprise médicamenteuse) exige les clés

de son véhicule de sport.

Le Dilemme de Sécurité : Vous n'êtes pas un agent des forces de l'ordre, mais

vous avez une responsabilité morale et juridique (mise en danger d'autrui).

La Procédure Sécurisée :

Ne refusez pas brutalement et n'élevez pas la voix.

Retardez poliment le processus ("Je vais demander qu'on remonte votre

véhicule, souhaitez-vous un café ou de l'eau en attendant ?").

Alertez immédiatement et discrètement le Manager de nuit (Night Manager)

et la Sécurité de l'hôtel. C'est à la Direction de venir dialoguer avec le client,

de lui proposer une chambre ou d'appeler un taxi/chauffeur de maître à ses

frais. La sécurité du public prime.

1. 

2. 

3. 
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CONCLUSION: Grille d'Évaluation

Objectif Zéro Incident

La sécurité des véhicules confiés est l'axe central de la confiance que le client

accorde à l'établissement. La perfection n'est pas une option, c'est une norme.

Checklist "Sécurité Absolue" :

[ ] Ai-je inspecté l'extérieur du véhicule à chaque prise en charge ?

[ ] Ai-je adapté ma conduite (Vitesse < 10 km/h, aucun à-coup) ?

[ ] Ai-je étiqueté et verrouillé la clé de manière immédiate ?

[ ] Les vitres et les portières sont-elles systématiquement verrouillées sur le

parking ?

[ ] Ai-je stationné le véhicule en marche arrière (Bataille arrière) ?

[ ] Ai-je respecté la confidentialité de l'habitacle et des objets laissés ?

[ ] Ai-je appliqué la tolérance zéro lors d'une restitution sans ticket ?

Fin du Manuel de Formation

Document certifié conforme - Programme Exigence & Sécurité

Ce document est la propriété exclusive de trainingcenterin. Toute reproduction non autorisée est interdite. 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

trainingcenterin - Formation Professionnelle

20


	SÉCURITÉ DES VÉHICULES CONFIÉS
	Manuel de Formation Opérationnelle - Voiturier
	Sommaire du Programme
	MODULE 1: La Responsabilité Juridique
	1.1. Le contrat de dépôt
	1.2. Les enjeux de l'image de marque

	MODULE 2: L'État des Lieux d'Entrée
	2.1. Le "Walk-around" préventif
	2.2. Ce qu'il faut observer en 10 secondes

	MODULE 3: La Prise en Main
	3.1. Le respect de la bulle intime
	3.2. Le protocole d'ergonomie

	MODULE 4: Règles de Conduite
	4.1. Tolérance Zéro
	4.2. Les commandements du déplacement

	MODULE 5: La Logistique du Trajet
	5.1. Du parvis aux entrailles de l'hôtel
	5.2. Gestion de l'espace et du flux

	MODULE 6: L'Art du Stationnement
	6.1. La doctrine de la "Bataille Arrière"
	6.2. Procédures de parcage

	MODULE 7: La Forteresse des Clés
	7.1. Le "Key Board", centre névralgique
	7.2. Gestion stricte du trousseau

	MODULE 8: Objets de Valeur et Confidentialité
	8.1. La tentation et le soupçon
	8.2. Les bonnes pratiques

	MODULE 9: Gestion des Accès et Prévention
	9.1. Le parking n'est pas un espace public
	9.2. Protection du périmètre

	MODULE 10: Les Véhicules Électriques (VE)
	10.1. Nouveaux enjeux technologiques
	10.2. Protocoles de recharge et sécurité

	MODULE 11: Supercars et Voitures de Collection
	11.1. La haute couture automobile
	11.2. Précautions exceptionnelles

	MODULE 12: Météo et Conditions Dégradées
	12.1. L'adaptation à l'environnement
	12.2. Les pièges à éviter

	MODULE 13: Sécurité Incendie en Parking
	13.1. Le risque majeur des sous-sols
	13.2. Réactivité et survie

	MODULE 14: Restitution et Contrôle d'Identité
	14.1. Le moment critique du départ
	14.2. Les règles de "Release" (Remise)

	MODULE 15: Cas Pratique N°1
	Dommage non signalé à l'arrivée

	MODULE 16: Cas Pratique N°2
	Le Client sans Billet de Stationnement

	MODULE 17: Cas Pratique N°3
	Invité inapte à la conduite

	CONCLUSION: Grille d'Évaluation
	Objectif Zéro Incident



