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MODULE 1: Le Cadre Légal

1.1. Le Contrat de Dépot

Dans l'industrie hoételiére, lorsqu'un voiturier accepte les clés d'un client,
I'établissement conclut instantanément un "contrat de dépdét". Selon la loi,
I'nbtelier devient le dépositaire du véhicule et a I'obligation stricte de le conserver
en sécurité et de le restituer dans I'état exact ou il a été confié.

1.2. L'Obligation de Résultat

* Une responsabilité présumée : Contrairement a une simple "obligation de
moyens" (ou il faudrait prouver la faute de I'h6tel), I'h6tel a une "obligation de
résultat”. S'il y a un dommage constaté a la restitution qui n'était pas la a

I'arrivée, I'notel est présumeé responsable.

* La seule défense de I'hétel : Pour se dégager de cette responsabilité, I'nétel
doit prouver soit la force majeure, soit que le dommage était préexistant (d'ou
I'importance vitale de I'état des lieux d'entrée), soit la faute exclusive du client.

La Régle d'Or

Le voiturier n'est pas simplement un conducteur ; il est le mandataire de
I'nétel qui engage juridiquement et financiérement I'établissement a chaque

fois qu'il prend un véhicule en charge.
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MODULE 2: La Responsabilité Civile (RC
Pro)

2.1. L'assurance de I'établissement

Pour faire face aux risques financiers liés aux dommages sur les véhicules des
clients, les hotels de luxe souscrivent a une assurance appelée "Responsabilité
Civile Professionnelle” (RC Pro), souvent assortie d'une clause spécifique

"garagiste"” ou "voiturier".

2.2. Comment fonctionne la RC Pro ?

Aspect de

Fonctionnement opérationnel

I'assurance

La RC Pro couvre les dommages matériels et corporels
Couverture des ] o _
causés par les voituriers dans le cadre de leurs fonctions

employés o
officielles.

En cas de sinistre, I'n6tel doit payer une franchise

_ (souvent tres élevée) avant que I'assurance ne prenne le
La Franchise _ R _ _ _ ~ .
relais. Méme si l'assurance paie, un accident colte cher a

I'notel.

_ Si le voiturier ne posséde pas de permis valide ou était
Exclusion de , _ . . :
sous l'emprise de l'alcool, I'assurance refusera de couvrir

garantie R
I'nGtel.
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MODULE 3: Civile vs Pénale

3.1. Distinguer les deux responsabilités

Il est crucial pour un voiturier de comprendre la différence entre la responsabilité
civile (réparer un dommage matériel) et la responsabilité pénale (répondre d'une
infraction a la loi devant la justice).

3.2. Qui paie ? Qui est jugé ?

» La Responsabilité Civile : Elle pése sur I'employeur (I'hétel). Si vous rayez
une porte par mégarde, c'est l'assurance de I'hétel qui paiera la facture de

carrosserie. L'employé ne paie jamais les réparations de sa poche.

* La Responsabilité Pénale : Elle est strictement personnelle. Si vous blessez
quelqu'un parce que vous conduisiez dangereusement, ou si vous commettez
un délit de fuite, c'est vous, en tant qu'individu, qui irez devant le juge et
risquerez une amende ou une peine de prison. L'hGtel ne peut pas vous
couvrir pénalement.

* Les infractions au code de la route : Si vous étes flashé par un radar sur la
voie publique alors que vous garez un véhicule client, 'amende et le retrait de
points seront a votre charge personnelle.
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MODULE 4: Les Limites de Responsabilité

4.1. Ce que I'hdtel ne couvre pas

Bien que I'hétel ait une obligation de résultat, la loi prévoit des plafonds et des
limites de responsabilité, notamment concernant les objets laissés a l'intérieur

des véhicules.

4.2. Affichage et Clauses

Lieu /

Valeur juridique

Document

La mention "L'hétel décline toute responsabilité en cas de
Panneaux au vol" n‘a aucune valeur juridique absolue si I'hGtel facture
parking le stationnement et fournit un service de voiturier. C'est

une simple dissuasion.

Les clauses limitatives écrites au dos du billet (ex:

Billet de plafond de remboursement & 1000€) sont valables si le
stationnement client en a eu connaissance au moment de confier ses
clés.

Role du voiturier : Vous devez informer verbalement le client de ne pas laisser
d'objets précieux en évidence. La prévention est la meilleure limite de

responsabilité.
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MODULE 5: Objets de Valeur

5.1. Le cadre spécifique des biens confiés

Un client laisse souvent un ordinateur portable, des bijoux ou de l'argent dans sa
voiture. Juridiguement, le dépét du véhicule n'implique pas automatiquement le
dépot des objets précieux qui s'y trouvent, a moins qu'ils ne soient déclarés.

5.2. Sécuriser juridiguement I'hotel

* Le conseil de transfert : Le voiturier doit toujours suggérer au client de
prendre ses objets de valeur avec lui ou de les placer dans le coffre-fort de la

chambre ou de la réception.

* Le refus de manipulation : Si le client vous demande de "mettre son sac
Rolex dans le coffre”, vous devenez responsable de la manipulation. Il est
préférable de demander au client de le faire lui-méme avant de vous remettre

les clés.

e La boite a gants : Juridiquement, c'est un espace privé. L'h6tel n'est pas
censé y avoir acces. Toute effraction de la boite a gants engage une enquéte

interne immédiate.

Point Juridique

La loi hételiére limite fortement le remboursement des objets volés dans
I'enceinte de I'hétel S'ILS n'ont pas été formellement déposés dans le
coffre principal de I'établissement.
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MODULE 6: Le Billet de Stationnement

6.1. La preuve juridique du dépot

Le "Claim Check" (ou billet de stationnement) est le contrat papier (ou
numeérique) qui prouve que I'hétel a pris la responsabilité du véhicule a un instant
T.

6.2. Les mentions obligatoires pour l'assurance

* La date et I'heure : Détermine le début de la responsabilité de la RC Pro de
I'nétel. Si un sinistre a eu lieu 10 minutes avant cette heure, I'h6tel n'est pas
responsable.

* L'identification claire : La plaque d'immatriculation doit étre exacte. Une
erreur de saisie peut compliquer la prise en charge par les assurances en cas
d'homonymie de modele.

* Le schéma des dommages (Le Bouclier) : Si une rayure préexistante n'est
pas notée sur le ticket lors de la prise en charge, juridiguement, elle sera
considérée comme ayant été causée par I'hétel. Le stylo du voiturier est le
bouclier financier du palace.
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MODULE 7: Sinistre sur Voie Publique

7.1. Le parvis et la rue

De nombreux hoétels n'‘ont pas de parking intégré et les voituriers doivent
emprunter la voie publique (rues de la ville) pour se rendre au parking distant.
Les regles changent des que les roues touchent la rue.

7.2. Le Code de la Route s'applique

m Responsabilité Assurantielle

Gére comme n'importe quel accident de la route.

Accrochage en _ _ _
Constat amiable obligatoire avec l'autre conducteur.

circulation o _

L'assurance RC Pro de I'h6tel interviendra.

Si le voiturier gare le véhicule du client sur un passage
Stationnement piéton en attendant une place, et que la fourriere enleve
génant le véhicule, I'nétel devra payer I'amende, les frais de

fourriere et indemniser le client pour le préjudice.
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MODULE 8: Sinistre en Voie Privée (Parking)

8.1. L'enceinte de I'établissement

Dés que le véhicule pénétre dans le parking souterrain privé de I'hétel, le cadre
juridique s'allege concernant le code de la route, mais se durcit concernant la
responsabilité de I'hotelier.

8.2. Les particularités du domaine privé

* Torts exclusifs : Sauf si le client conduit lui-méme, tout dommage survenant
dans le parking souterrain de I'hnétel (choc contre un poteau, barriere qui se
referme sur le toit) est a la charge exclusive de I'hétel.

» Absence de forces de l'ordre : La police n'intervient généralement pas pour
faire un constat d'accident purement matériel survenant dans un lieu

strictement privé. C'est a la direction de gérer le constat interne.

 Vidéosurveillance comme preuve : Les images des caméras du parking
sont des preuves légales recevables par les experts en assurance pour
déterminer les circonstances (ex: prouver qu'une barriere défectueuse est
tombée seule).

10
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MODULE 9: Dommages Causés a un Tiers

9.1. Le pire scénario : le dommage corporel

Le risque financier le plus grand pour un hoétel n‘est pas de rayer une Ferrari,
mais qu'un de ses voituriers blesse un piéton, un client ou un collegue lors d'une

manceuvre.

9.2. Implication civile et pénale

* Indemnisation de la victime : C'est la RC Pro de I'hn6tel (ou l'assurance du
véhicule, selon le droit local) qui versera les dommages et intéréts a la victime

pour ses frais médicaux et son préjudice.

* Faute Inexcusable : Si le voiturier causait un accident corporel en consultant
son téléphone portable, cela pourrait étre qualifié de faute pénale. L'hétel
pourrait alors se retourner contre I'employé.

* Directives : En cas d'accident avec un piéton, le voiturier doit couper le
contact, ne jamais déplacer le véhicule (qui est une scene de crime
potentielle), et attendre les forces de I'ordre.

11
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MODULE 10: Obligation de Sécurisation
(Clés)

10.1. La jurisprudence du vol

La justice est intransigeante avec les hotels en cas de vol de véhicule. Si une
voiture est volée parce que I'hbtel a été negligent, les tribunaux condamnent
I'établissement a rembourser la valeur a neuf du véhicule.

10.2. Ce qui constitue une négligence légale

Comportement

Conséquence Juridique

du voiturier

Faute lourde. Si la voiture est volée sur le parvis avec

Laisser la clé sur la clé a l'intérieur, I'assurance de I'hotel peut refuser de
le contact payer. L'h6tel devra payer le client sur ses fonds
propres.

o Si le "Key Board" n'est pas verrouillé et qu'un individu
Casier a clés . ) o R
subtilise une clé, la négligence de I'hotel est
ouvert L
caractérisee.

Donner les clés a quelqu'un qui prétend étre le

o propriétaire sans verifier son identité est juridiquement
Restitution sans

ticket

considéré comme une "remise volontaire" et non
comme un vol, ce qui annule certaines garanties
d'assurance.

12
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MODULE 11: Le Permis de Conduire

11.1. L'outil de travail Iégal

Le contrat de travail d'un voiturier est conditionné a la validité de son permis de
conduire. Sans permis, le contrat de travail est suspendu ou rompu.

11.2. Obligations du Salarié

» Déclaration immédiate : Si vous perdez vos points ou si votre permis est
suspendu (méme pour une infraction commise le week-end avec votre
véhicule personnel), vous avez l'obligation légale et immédiate d'en informer
les Ressources Humaines de I'hotel.

» Conduite sans permis : Prendre le volant d'un véhicule client avec un permis
suspendu est un délit pénal grave. En cas d'accident, I'assurance de I'h6tel ne
fonctionnera pas, et vous serez personnellement redevable des milliers
d'euros de dommages matériels.

« Vérifications réguliéres : La direction de I'hGtel effectuera des contrdles
réguliers (photocopies) de votre permis de conduire pour s'assurer de sa
validité.

13
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MODULE 12: L'Utilisation Non Autorisée

12.1. Le "Joyriding"

Le Joyriding consiste a utiliser le véhicule d'un client pour son plaisir personnel
(faire le tour du quartier, accélérer pour entendre le moteur, etc.). C'est I'une des
fautes les plus lourdes dans l'industrie.

12.2. Conséquences légales

* Rupture de confiance : Juridiguement, c'est assimilé a un abus de confiance

ou un détournement du bien confié.

» Faute grave : Le licenciement pour faute grave (sans préavis ni indemnités)
est systématique.

* Suivi kilométrique : Les clients relévent le kilométrage ou utilisent des
applications mobiles pour suivre leur véhicule a la trace. Toute déviation du
trajet direct Parvis-Parking est enregistrée et sera utilisée comme preuve

contre vous.

Rappel Strict

Le véhicule du client ne sert qu'a aller du point A (Parvis) au point B
(Parking). Toute autre utilisation, méme pour “"aller faire le plein" sans
['accord écrit du client, est interdite.

14
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MODULE 13: La Force Majeure

13.1. Les événements imprévisibles

Il existe des cas ou le véhicule du client est endommagé alors gu'il est sous la
garde de I'hétel, mais ou I'hétel n'est juridiguement pas responsable. C'est ce
gu'on appelle la Force Majeure.

13.2. Qu'est-ce qui qualifie une Force Majeure ?

L'événement Est-ce une Force Majeure ? (En général)

Gréle OUL. Imprévisible et irrésistible. L'assurance de I'hétel
exceptionnelle, n'intervient pas, c'est I'assurance personnelle du
seisme client qui jouera.

CD DEPEND. Si la zone est connue pour étre
Inondation du inondable et que I'hotel n‘a pas mis en place de
parking souterrain barriéres anti-crues, le juge estimera qu'ily a eu
négligence de I'hételier.

_ L NON. L'hétel est censé sécuriser son périmetre. C'est
Vandalisme cible ' o _ , _
I'assurance de I'hétel qui devra dédommager le client.

15
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MODULE 14: Véhicules de Location &
Leasing

14.1. Un casse-téte juridique

Une grande partie des véhicules stationnés par les voituriers sont des voitures de
location (Avis, Hertz) ou des véhicules de fonction en leasing. Le propriétaire
légal n'est donc pas le conducteur.

14.2. Qui est assuré, qui paie ?

* Le Client Locataire : S'il loue une voiture et que le voiturier I'abime, le loueur
facturera la franchise au client locataire. Ce dernier se retournera alors contre
I'notel pour étre rembourseé.

* La Preuve du Loueur : Les sociétés de location inspectent les veéhicules
meéticuleusement au retour. Si vous omettez de noter une rayure a l'arrivée du
client, le loueur la facturera au client, qui exigera que I'nétel paie.

» Véhicules non assurés par le client : Méme si le client n'a pas souscrit
d'assurance tous risques, des lors qu'il confie les clés au voiturier, c'est la
couverture RC Pro de I'hGtel qui protége le véhicule.

16
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MODULE 15: Cas Pratique N°1

Le Vol a la Roulotte dans le Parking

Contexte : Un client exige de voir le Directeur. Il affirme qu'une paire de lunettes
de soleil en or a disparu de I'habitacle de sa voiture pendant qu'elle était garée
dans le parking de I'hotel.

L'Analyse Juridique :

1. Vérification des preuves : L'hbtel visionnera les caméras de
vidéosurveillance pour s'assurer que personne (ni un employé, ni un intrus)
n'‘a pénétré dans le véhicule apres le stationnement.

2. Limite de responsabilité : Si la voiture était verrouillée, aucune effraction
n'est visible, et si le client n‘avait pas déclaré ces lunettes pour les mettre au
coffre de [I'hétel, I'établissement fera valoir la loi hételiere limitant sa
responsabilité concernant les biens non déposes.

3. Réle du voiturier : Vous serez interrogé. Si vous aviez appliqué le Module
5 en rappelant au client de ne rien laisser en évidence, votre responsabilité
personnelle est totalement dégagée.

17
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MODULE 16: Cas Pratique N°2

Permis Suspendu Non Déclaré

Contexte : Un voiturier se voit retirer son permis le samedi pour exces de vitesse
avec sa propre voiture. Par peur de perdre son emploi, il ne dit rien a la direction.
Le mardi, en garant la Mercedes d'un client, il percute un autre veéhicule.

L'Analyse Juridique :

1. Défaut d'assurance : Lors de la déclaration du sinistre, l'assurance de
I'nétel vérifiera le permis du conducteur. Découvrant qu'il est suspendu,
I'assurance refusera la prise en charge (Déni de garantie).

2. Conséquences pour I'hétel : L'hétel devra payer les réparations des deux

véhicules sur ses propres bénéfices.

3. Conséquences pour I'employé : Il sera licencié immédiatement pour faute
lourde, et I'nétel pourrait engager des poursuites civiles contre lui pour
obtenir le remboursement des frais de réparation, car il a rompu le contrat

de travail en dissimulant son inaptitude Iégale.

18
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MODULE 17: Cas Pratique N°3

Le Refus de Constat par un Client

Contexte : Vous accrochez Iégérement le pare-chocs d'un client. Vous l'informez
honnétement. Le client s'énerve, dit "Je n'ai pas le temps pour vos papiers
d'assurance", prend ses clés, monte dans la voiture et s'en va rapidement.

L'Analyse Juridique :

1. Protection de I'hétel : Rédigez immédiatement le constat interne de I'hétel
et un rapport d'incident trés détaillé mentionnant I'heure exacte et le fait que
le client a refusé de remplir un constat amiable.

2. Prévenir le chantage : En partant sans rien signer, le client pourrait tenter
de revenir 3 jours plus tard en prétendant que les dégats étaient en fait
beaucoup plus graves (ex: réclamer le remplacement de toute la face
avant).

3. Le réle de I'expert : Grace a votre rapport immeédiat, I'expert d'assurance
mandaté par I'hn6tel pourra comparer la nature de l'accrochage mineur que
vous avez décrit avec la réclamation exagérée du client, protégeant ainsi
financierement I'établissement.

19
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CONCLUSION: Grille d'Evaluation

Responsabilité et Légalité

Le voiturier est le premier maillon juridique de I'hétel. Ses actes, sa vigilance et
son stylo sont les garanties financieres de I'établissement.

Checklist "Conformité Légale" :

* [ ] Mon permis de conduire est-il actuellement valide et en ma possession ?

*[ ] Ai-je noté consciencieusement TOUTES les rayures sur le billet de
stationnement ?

* [ ] Ai-je invité le client a ne pas laisser d'objets précieux en évidence ?

*[ ] Aije sécurisé la clé dans le Key Board immédiatement apres le

stationnement ?

* [ ] Ai-je refusé toute utilisation personnelle ou déviation avec le véhicule du

client ?

* [ ] Est-ce que je comprends la différence entre I'assurance de I'hétel (RC Pro)
et mes responsabilités personnelles ?

Fin du Manuel de Formation
Document certifié conforme - Programme Excellence Opérationnelle

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