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MODULE 1: La Culture de la Transparence

1.1. L'honnêteté comme principe absolu

Dans l'hôtellerie de luxe, l'erreur humaine est comprise, mais la dissimulation est

impardonnable. Si un voiturier raye une jante ou accroche un pare-chocs, son

premier réflexe doit être la transparence. Tenter de cacher un incident entraîne la

perte  immédiate  de  confiance  de  la  direction  et  conduit  invariablement  au

licenciement.

1.2. Pourquoi ne jamais cacher un incident ?

La vidéosurveillance : Les parkings et les parvis des hôtels de prestige sont

couverts par  des caméras haute définition à 360 degrés.  Tout  incident  est

enregistré.

La technologie embarquée : La plupart des véhicules de luxe possèdent des

capteurs  de  choc  et  des  dashcams  qui  enregistrent  automatiquement  les

événements et alertent parfois le client sur son smartphone en temps réel.

L'aggravation  du  problème  : Un  client  qui  découvre  par  lui-même  un

dommage à son retour chez lui se sentira trahi. La situation, qui aurait pu être

gérée  par  les  assurances  de  l'hôtel,  devient  alors  un  scandale  public  et

juridique.

La Règle d'Or

Une rayure coûte de l'argent à l'assurance de l'hôtel. Un mensonge coûte

la  réputation  de  l'hôtel.  L'erreur  est  pardonnée,  le  mensonge  ne  l'est

jamais.
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MODULE 2: Typologie des Incidents

2.1. Identifier la nature du dommage

Tous les incidents n'ont pas la même gravité ni les mêmes implications. Il  est

important de savoir catégoriser l'incident pour adopter la réponse proportionnée.

2.2. Les trois catégories d'incidents

Catégorie Exemples fréquents Gravité

Mineure

(Esthétique)

Jante frottée contre un

trottoir, petite rayure sur

une portière, trace de

peinture sur le rétroviseur.

Basse. Ne nécessite

généralement pas

d'immobiliser le véhicule,

mais exige un rapport

strict.

Majeure

(Matérielle)

Choc contre un pilier, pare-

chocs cassé, accrochage

avec un autre véhicule en

mouvement, vitre brisée.

Haute. Véhicule

potentiellement

immobilisé, intervention

d'un expert nécessaire.

Critique

(Humaine/

Technique)

Renversement d'un piéton,

emballement thermique

(feu) de batterie, accident

corporel grave.

Maximale. Appel immédiat

aux secours (15, 18, 112).
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MODULE 3: Le Constat Immédiat

3.1. Protocole de réaction à chaud

Lorsqu'un incident se produit (le bruit désagréable d'une jante contre un trottoir

ou un choc contre un mur), la panique est l'ennemi numéro un. La procédure doit

être mécanique et maîtrisée.

3.2. Les étapes immédiates (Stop & Secure)

Étape 1 : L'arrêt immédiat. Stoppez le véhicule instantanément. Ne tentez

pas de "forcer" la manœuvre pour vous dégager, vous risqueriez d'aggraver la

rayure ou d'arracher la pièce de carrosserie.

Étape 2 : La sécurisation. Actionnez le frein de parking (frein à main), mettez

la  boîte  sur  "P"  (Parking),  et  allumez les  feux de détresse (warning)  pour

avertir vos collègues.

Étape 3 :  L'évaluation à froid. Descendez du véhicule en toute sécurité.

Regardez  les  dégâts  sans  toucher  les  pièces  endommagées.  Prenez  une

grande respiration pour faire redescendre le rythme cardiaque.

Rappel  : À  ce  stade,  le  véhicule  doit  rester  exactement  dans  la  position  de

l'impact jusqu'à ce qu'un manager ou le chef voiturier ait été prévenu, sauf s'il

bloque une voie d'urgence vitale.
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MODULE 4: Communication Interne

4.1. L'alerte à la hiérarchie

Le voiturier ne doit jamais gérer seul les conséquences d'un accident. L'incident

doit être escaladé instantanément à la hiérarchie compétente, avant même d'en

parler au client.

4.2. Comment communiquer l'incident ?

Utilisation de la radio : Utilisez un canal discret si possible, ou demandez au

manager  de  vous  rejoindre.  N'annoncez  pas  "J'ai  explosé  la  Porsche  du

client" sur le canal général de la réception.

Le code de communication : Dites simplement :  "Chef Voiturier (ou Duty

Manager), nous avons un incident matériel au niveau -2 avec le véhicule de la

chambre 412. Je suis sur place, merci de me rejoindre."

La règle du silence extérieur : Tant que le manager n'est pas sur place et

que la stratégie de communication n'est pas définie, aucune information ne

doit fuiter. Ne discutez pas de l'accident avec les autres voituriers devant des

clients.
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MODULE 5: La Prise de Preuves

5.1. Figer la scène de l'incident

Les preuves visuelles sont indispensables pour les assurances de l'hôtel et pour

démontrer la bonne foi de l'établissement. Une documentation photographique

rigoureuse protège tout le monde.

5.2. Protocole photographique

Type de photo Objectif de la prise de vue

Plan large

(Contexte)

Montrer la position du véhicule par rapport au pilier,

au mur ou à l'autre véhicule. Permet de comprendre

l'angle d'approche.

Plan rapproché (Le

dommage)

Montrer la nature exacte de la rayure, de l'impact ou

de la pièce brisée.

Plaque et

Environnement

Prendre une photo de la plaque d'immatriculation

avec le dommage visible, ainsi qu'une photo attestant

de l'éclairage de la zone au moment des faits.

Caméras de sécurité : Le manager demandera immédiatement au PC Sécurité

de sauvegarder la séquence vidéo de l'heure exacte de l'incident. C'est pourquoi

l'heure précise de l'accrochage doit être mémorisée par le voiturier.
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MODULE 6: L'Annonce au Client

6.1. Empathie et Professionnalisme

Annoncer à un client que son véhicule a été endommagé est une tâche délicate,

généralement dévolue au Chef Concierge, au Directeur de l'Hébergement ou au

Directeur  Général  selon  le  VIP.  Le  voiturier  impliqué  peut  être  amené à  être

présent pour présenter ses excuses.

6.2. La posture à adopter

Le cadre : L'annonce ne se fait  jamais sur le parvis au milieu des autres

clients. Le client est invité dans un salon privé ou un bureau de la direction.

L'attitude du voiturier : Tenez-vous droit, gardez les mains croisées devant

vous.  Regardez  le  client  dans  les  yeux.  L'attitude  doit  être  digne  et

sincèrement désolée, sans pour autant s'humilier.

Prendre ses responsabilités : Une phrase simple suffit. "Monsieur, lors de la

manœuvre de stationnement, j'ai mal évalué la distance et j'ai éraflé le pare-

chocs de votre véhicule. Je vous présente mes plus sincères excuses."

Laissez le manager reprendre la main : Une fois les excuses présentées,

c'est  le  manager  qui  explique  la  prise  en  charge  (assurance,  véhicule  de

remplacement, réparation experte).

• 

• 

• 
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MODULE 7: Les Mots à Éviter

7.1. Le Lexique de la Gestion de Crise

Dans un moment de stress, l'instinct de survie pousse parfois à se justifier ou à

minimiser le problème. C'est la pire des stratégies face à un client de l'hôtellerie

de luxe.

7.2. Ce qu'il ne faut JAMAIS dire

Expressions Proscrites vs Expressions Professionnelles

Ne dites pas : "C'est juste une petite rayure, ça partira avec un coup de

polish."

Dites : "Le véhicule a subi un dommage, notre assurance prendra en

charge l'expertise complète."

Ne dites pas : "Le parking est trop étroit, ce n'est pas de ma faute."

Dites : "J'ai commis une erreur d'appréciation lors de la manœuvre."

Ne dites pas : "Ce n'est rien de grave, ça arrive tous les jours."

Dites  : "Nous  comprenons  votre  contrariété,  c'est  un  événement

exceptionnel que nous prenons très au sérieux."
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MODULE 8: Le Rapport d'Incident

8.1. L'importance de la traçabilité écrite

Le "Incident Report" est un document officiel interne. Il sera utilisé par la direction

de l'hôtel, le département des assurances, et potentiellement par la justice en cas

de litige majeur. Il doit être factuel, précis et dénué d'émotions.

8.2. Les éléments du rapport (La règle des 5 W)

Question Détails à renseigner

Qui ? (Who) Nom du voiturier, nom du client, numéro de folio/chambre.

Quoi ? (What)

Description factuelle (Ex: Rayure de 10 cm sur la jante

avant droite). Pas de suppositions ("Je crois que l'aile est

pliée").

Quand ?

(When)
Date exacte, heure précise de l'incident (Ex: 14h32).

Où ? (Where) Lieu exact (Ex: Niveau -2, rampe d'accès secteur B).

Comment ?

(How)

"En effectuant une marche arrière pour m'insérer dans la

place, le pare-chocs a touché le pilier en béton."
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MODULE 9: Gestion des Conflits

9.1. Face à un client agressif ou choqué

Il est naturel qu'un client réagisse avec colère s'il découvre que son véhicule a

été  endommagé.  Le  rôle  de  l'employé  de  l'hôtel  est  d'absorber  ce  choc

émotionnel sans jamais répondre par l'agressivité.

9.2. Les techniques de désescalade

L'écoute active : Laissez le client s'exprimer et vider sa colère. Ne le coupez

pas. Hochez la tête pour montrer que vous comprenez l'importance de son

préjudice.

Ne prenez rien de personnel : Les mots durs du client sont dirigés contre la

situation et l'uniforme, pas contre vous en tant qu'individu. Restez calme et

professionnel.

L'effet  miroir  brisé : Baissez légèrement le ton de votre voix au fur  et  à

mesure que le client hausse le sien. Parlez lentement. Cette technique calme

naturellement la tension.

Isolement  : Proposez  de  continuer  la  discussion  dans  un  endroit  calme

("Monsieur,  je vous en prie,  asseyons-nous dans le bureau de la direction

pour régler cela immédiatement").
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• 

• 
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MODULE 10: Le Constat Amiable

Automobile

10.1. Formalités administratives

Si l'accident implique un véhicule appartenant à l'hôtel et un véhicule client, ou

deux  véhicules  clients,  un  constat  amiable  doit  souvent  être  rédigé  pour  les

compagnies d'assurance.

10.2. Les règles de remplissage

Le bon stylo : Utilisez toujours un stylo à bille noir ou bleu et appuyez fort,

car le document est un duplicata carbone.

Précision du croquis : Ne dessinez que ce qui est strictement nécessaire

(véhicules, point de choc initial, signalisation s'il y a lieu, ligne médiane de la

rampe de parking).

Cocher les bonnes cases : Les croix dans la section centrale du constat

déterminent  à  100%  la  responsabilité  aux  yeux  des  assurances.  Soyez

extrêmement vigilant.

Validation hiérarchique : Ne signez jamais un constat amiable au nom de

l'hôtel sans l'accord express et la présence de votre manager de garde ou du

directeur.
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MODULE 11: Implication de Tiers

11.1. Accident avec un autre client

Il  arrive qu'un voiturier en manœuvre percute le véhicule d'un autre client (lui-

même  au  volant),  ou  pire,  qu'il  accroche  un  véhicule  en  stationnement

appartenant à un autre client de l'hôtel.

11.2. La procédure de double gestion

Scénario Procédure Spécifique

Choc avec véhicule

en stationnement

Identifier immédiatement le propriétaire du véhicule

percuté via le numéro de plaque et le système de la

réception. La direction doit contacter les DEUX

clients.

Accident en

mouvement (Torts

partagés)

Sécuriser la zone. Ne pas déplacer les véhicules. La

direction effectue un constat amiable et gère la

médiation diplomatique entre l'hôtel et le client

conducteur.

Dans  ce  scénario  de  "double  peine",  la  transparence  de  l'hôtel  doit  être

irréprochable. L'établissement assumera la gestion complète des réparations via

son assurance responsabilité civile professionnelle.
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MODULE 12: Intervention des Secours

12.1. Les incidents majeurs

En cas d'accident corporel sur le parvis (piéton renversé, membre de l'équipe

blessé lors d'un choc), la gestion matérielle passe au second plan. La priorité

absolue est la vie humaine.

12.2. La chaîne de survie (PAS)

Protéger  : Arrêter  immédiatement  les  moteurs,  mettre  les  freins  à  main,

baliser la zone avec des cônes, empêcher d'autres véhicules de s'engager sur

le parvis.

Alerter : Contacter les urgences médicales de manière claire ("Hôtel [Nom],

adresse exacte, accident de voiture avec un piéton, victime inconsciente").

Informer simultanément la direction de l'hôtel.

Secourir  : Ne jamais déplacer un blessé,  sauf  danger de mort  imminente

(incendie).  Si  vous  êtes  formé aux  premiers  secours  (SST),  appliquez  les

gestes vitaux en attendant le SAMU/Pompiers.

Confidentialité  : Demandez  aux  portiers  de  former  un  écran  visuel  pour

protéger l'intimité de la victime face aux passants ou clients qui pourraient

filmer avec leurs téléphones.
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MODULE 13: Soutien et Gestion du Stress

13.1. Le choc post-incident pour le voiturier

Rayer  une  Bentley  ou  percuter  un  mur  génère  un  immense  stress  (montée

d'adrénaline, tremblements, culpabilité, peur de perdre son emploi). L'hôtellerie

moderne prend en compte la santé mentale de ses collaborateurs.

13.2. Les mesures d'accompagnement

Retrait temporaire du service : Après un accident, le voiturier concerné est

immédiatement  retiré  de  la  conduite  pour  le  reste  de  son  shift.  Il  est

dangereux de reconduire sous l'effet du stress et de la déconcentration.

Temps de pause : Prenez 15 minutes dans les vestiaires ou en salle  de

pause  pour  boire  un  verre  d'eau,  respirer  profondément  et  retrouver  vos

esprits avant de rédiger le rapport.

La bienveillance de l'équipe : Les  collègues doivent  soutenir  le  voiturier

impliqué.  Les moqueries ou les reproches n'ont  pas leur place.  La rigueur

managériale n'empêche pas l'empathie envers un employé qui a commis une

erreur de bonne foi.
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MODULE 14: Suivi Post-Incident

14.1. Que se passe-t-il après l'accident ?

Une fois  le  client  prévenu  et  le  rapport  rédigé,  le  travail  de  l'hôtel  n'est  pas

terminé. La gestion de l'incident entre dans sa phase de résolution logistique et

commerciale.

14.2. L'action du Concierge et de la Direction

La  solution  de  mobilité  : L'hôtel  s'efforcera  de  fournir  un  véhicule  de

courtoisie de même standing au client,  ou prendra en charge un chauffeur

privé pour la durée de son séjour et au-delà.

La réparation VIP : Le département technique de l'hôtel ou le Chef Concierge

prendra contact  avec les concessionnaires agréés de la marque (Porsche,

Mercedes, etc.)  pour organiser le rapatriement sur plateau et  la réparation

"invisible".

Le  débriefing  formatif  : La  semaine  suivant  l'incident,  le  chef  voiturier

organisera une courte réunion de service (Toolbox talk) pour analyser, sans

nommer le coupable, les causes de l'accident afin de prévenir sa récurrence

(ex: manque d'éclairage repéré, précipitation).

• 

• 
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MODULE 15: Cas Pratique N°1

Rayure découverte à la restitution

Contexte : Vous ramenez le véhicule du parking souterrain. En plein jour sur le

parvis, le client tourne autour de sa voiture, pointe du doigt une grosse rayure sur

la porte et vous accuse fermement.

L'Analyse et la Résolution :

Gardez votre calme : Ne répondez pas "Ce n'est pas moi !".

Consultez le  dossier  : Demandez le  billet  de stationnement  et  appelez

votre manager.

Vérification de l'état des lieux d'entrée : Si le dommage avait été noté (ou

photographié) lors de l'inspection initiale (Module 2), le manager montrera

courtoisement la preuve au client ("Monsieur, voici la photo prise hier à votre

arrivée, la marque était déjà présente").

Si aucune note n'existe : L'hôtel  devra assumer le  doute.  Le manager

prendra en charge le litige. C'est pourquoi l'inspection d'arrivée est vitale.

1. 

2. 

3. 

4. 
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MODULE 16: Cas Pratique N°2

Accrochage entre deux voituriers

Contexte : Dans l'étroitesse du parking souterrain, lors du "rush" des départs de

midi,  un voiturier  qui  recule percute un collègue qui  avançait  silencieusement

avec un véhicule électrique. Les deux pare-chocs sont fissurés.

L'Analyse et la Résolution :

Sécurisation  : Les  deux  véhicules  sont  immobilisés  immédiatement.

Personne n'est blessé.

Alerte  : Le  Chef  Voiturier  est  appelé  au  niveau  inférieur.  Les  clés  de

rechange sont préparées car les deux clients attendent en haut.

Transparence  au  cube  : La  direction  doit  annoncer  l'incident  à  DEUX

clients en même temps.

Solution  commerciale  : Prise  en  charge  intégrale.  L'hôtel  fournira  des

limousines  avec  chauffeur  pour  ramener  les  clients  à  leur  domicile  ou

aéroport, pendant que les véhicules seront gérés par les experts.

1. 

2. 

3. 

4. 
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MODULE 17: Cas Pratique N°3

Client de mauvaise foi (Faux dommage)

Contexte : Un client  vous accuse d'avoir  brûlé l'embrayage de sa Ferrari  ou

d'avoir taché les sièges en cuir blanc avec du cambouis, alors que le véhicule n'a

été  déplacé  que  sur  10  mètres  en  ligne  droite  par  un  personnel  aux  mains

gantées.

L'Analyse et la Résolution :

Ne débattez pas de mécanique : Le voiturier ne doit pas argumenter sur

des aspects techniques avec le client.

Mobilisez l'expertise : La Direction fera appel au système d'enregistrement

du  véhicule  (télémétrie)  ou  à  un  expert  automobile  indépendant  pour

prouver que l'usure de l'embrayage ou la tache d'huile ne peut résulter de la

manœuvre de stationnement (consultation des caméras prouvant que les

gants étaient portés).

Le professionnalisme : L'hôtel restera extrêmement courtois mais ferme

sur les preuves. La protection du personnel par la direction est primordiale

face aux fraudes à l'assurance.

1. 

2. 

3. 
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CONCLUSION: Grille d'Évaluation

Réactivité et Honnêteté

La  gestion  d'un  incident  définit  la  véritable  qualité  d'un  service  voiturier.  Le

professionnalisme ne se mesure pas à l'absence d'erreurs, mais à la façon dont

elles sont assumées et corrigées.

Checklist "Gestion de Crise" :

[ ] En cas de choc, ai-je immédiatement immobilisé le véhicule ?

[ ] Ai-je appliqué la règle de la transparence (ne jamais rien cacher) ?

[ ] Ai-je prévenu ma hiérarchie avant toute interaction avec le client ?

[ ] Ai-je pris des preuves photographiques claires (contexte et détails) ?

[ ] Ai-je rédigé un rapport d'incident complet, neutre et factuel (Règle des 5 W)

?

[ ] Ai-je gardé mon calme et une posture digne face à un client mécontent ?

[  ]  Mon  comportement  général  permet-il  de  maintenir  la  confiance  en

l'établissement ?

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. 
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